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Señor presidente  
Señores miembros del jurado calificador  
Presento ante ustedes la tesis titulada: “Gestión por procesos de negocio para 
mejorar la gestión documental de recursos humanos de una empresa de 
telecomunicaciones, 2018” para obtener el grado de: Maestro en Ingeniería de Sistemas 
con Mención en Tecnologías de la Información.  
El documento consta de siete capítulos. El Primer Capítulo denominado 
introducción está relacionada con la realidad problemática de la investigación y 
constituido por los antecedentes (trabajos previos) tanto del ámbito nacional como 
internacional, asimismo con las teorías relacionadas al tema de las variables de estudio, 
también con la formulación del problema, justificación del estudio, las hipótesis y objetivos 
de la investigación.  
El Segundo Capítulo denominado método comprende al marco metodológico 
(diseño de investigación) y está relacionado con el tipo de investigación, constituido por 
variables, Operacionalización de variables, metodología, tipo de estudio y diseño, 
población, muestra y tipo de muestreo; técnicas e instrumento de recopilación de datos y 
métodos de análisis de datos.  
El Tercer Capítulo denominado Resultados se expone los resultados de la 
investigación en forma textual y mediante gráficos. El Cuarto Capítulo denominado 
Discusión presenta la relación entre los antecedentes, el marco teórico y los resultados. 
El Quinto Capítulo, se presenta las conclusiones del investigador. El Sexto Capítulo, 
corresponde a las recomendaciones propuestas por el investigador, el Séptimo Capítulo 
se presenta las referencias bibliográficas de los conocimientos generados a la fecha en 
lo referido a la investigación y finalmente se presentan a través de los anexos material 
adicional relevante del estudio.  
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El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo determinar en qué medida la 
aplicación de la gestión por procesos de negocio mejora el proceso de gestión 
documental de recursos humanos de una empresa de telecomunicaciones. El estudio 
estuvo orientado al análisis de los principales procesos de las unidades que tiene el área 
de recursos humanos, ya que el modelo aporto en gran medida con el logro de los 
objetivos de la organización. 
Para el presente trabajo de investigación se ha considerado como nivel de 
investigación científica, la investigación experimental, como tipo de investigación a 
realizar la investigación aplicada y tipo de diseño de investigación pre-experimental, de 
tal manera que permitió realizar un contraste de hipótesis, para ello se realizó un pre test 
y pos test, la población estuvo constituido 210 registros ingresados en la oficina de 
recursos humanos y se tomó como muestra 136 registros.  
Para determinar si ésta es aceptada o rechazada y a través de las técnicas e 
instrumentos de recolección de datos se empleó la observación y recogió la información 
mediante fichas de observación, la prueba estadística se realizó a través de la prueba U-
Mann Whitney, esto se realizó utilizando el software SPSS en su versión de prueba, el 
cual permitió determinar la existencia de diferencias significativas entre los datos antes 
de la aplicación del modelo BPM y después de la aplicación del modelo BPM. La 
investigación concluye que el modelo BPM luego de su implementación reduce 
significativamente el tiempo del proceso de la gestión documentaria en la oficina de 
recursos humanos de una empresa de telecomunicaciones. 
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The objective of this research work was to determine to what extent the application of 
business process management improves the document management process of human 
resources of a telecommunications company. The study was oriented to the analysis of 
the main processes of the units that have the area of human resources, since the model 
contributed to a great extent with the achievement of the objectives of the organization. 
 For the present research work has been considered as a level of scientific 
research, experimental research, as a type of research to perform the applied research 
and type of pre-experimental research design, in such a way that allowed a contrast of 
hypothesis, for A pre-test and post-test were carried out, the population was constituted 
210 records entered in the human resources office and 136 records were taken as sample. 
 To determine if this is accepted or rejected and through the techniques and data 
collection instruments, observation was used and information was collected through 
observation cards, the statistical test was performed through the U-Mann Whitney test, 
this was done using the SPSS software in its trial version, which allowed to determine the 
existence of significant differences between the data before the application of the BPM 
model and after the application of the BPM model. The research concludes that the BPM 
model after its implementation significantly reduces the time of the document 
management process in the human resources office of a telecommunications company. 
Key words: Business process Management, management by business processes, 
















   
 
1.1. Realidad problemática 
La velocidad de los cambios que actualmente impone el mundo globalizado en el ámbito 
comercial, productivo y comunicacional, obliga a las organizaciones a evolucionar de 
manera ágil y a mejorar el flujo de la información que genera es por ello que la información 
se convierte en el activo principal de toda organización. En la actualidad existe un 
crecimiento exponencial del volumen de información que fluyen en las organizaciones, 
convirtiéndose en un desafío para las tecnologías de la información poder almacenarlas 
y estar al alcance en tiempo real cuando sea requerido. Vidal & Ana ( 2012) El proceso 
de gestión de la información consiste en organizar, evaluar, presentar, comparar los datos 
de una determinada situación, controlando la calidad, con la finalidad de que sea 
autentica, que se encuentre disponible cuando se requiera, importante y exacta. En el 
proceso también se gestionan documentos, informes, publicaciones, soporte y flujos en 
base de los objetivos generales de las organizaciones. 
Llansó (2006) Desde 1984 Los Estados Unidos lideraron la practica respecto a la 
gestión de documentos, definiendo este término como el área de gestión administrativa 
general, relacionada a conseguir economía y eficacia en la generación, mantenimiento, 
utilización y disposición de los documentos. La gestión documental es una actividad que 
tiene origen en los procesos administrativos de una organización generando documentos, 
utilizándolos y almacenándolos, con el objetivo de ser una fuente de información de la 
realidad.   
En el diagnóstico sobre la gestión documental de La universidad Central “Marta 
Abreu” de las Villas (UCVL) Cuba, siendo generadora y receptora de documentos e 
información que es utilizada para la gestión académica y administrativa, determinaron 
que los documentos no se encontraban organizados y ubicados de una forma adecuada, 
lo que repercutía en la disponibilidad de la información y por ende en no se realizaba una 
adecuada toma de decisiones, para lo cual se sugirió dotar con un sistema  global para 
la gestión de sus archivos y documentos. 
 
En la actualidad el Perú está pasando por el proceso de digitalización con la 
finalidad de establecer cimientos de un gobierno digital, entidades públicas 
 
 
independientes de su tamaño y naturaleza, crean información como consecuencia del 
trabajo diario, considerando los documentos con un activo que conforma el capital 
intelectual de una organización. 
Según el Decreto Legislativo Nº 1310 En el artículo N° 8. Sistema de trámite 
documentario de las entidades de la administración pública, “Las entidades de la 
Administración Pública deben interconectar sus sistemas de trámite documentario o 
equivalentes para el envío automático de documentos electrónicos entre dichas 
entidades a través de la Plataforma de Interoperabilidad del Estado – PIDE administrado 
por la Presidencia del Consejo de Ministros a través de la Oficina Nacional de Gobierno 
Electrónico e Informática - ONGEI”. Con experiencias como la entidad de Registro 
Nacional de Identificación y Estado Civil (RENIEC), el Servicio Nacional de Capacitación 
para la Industria de la Construcción, el Ministerio de Cultura, la Agencia de compras de 
la Fuerza Armada del Ministerio de Defensa, implementaron de manera exitosa el sistema 
de gestión documentaria. 
En mi posición de investigador pude observar que el área de gestión del recursos 
humanos de la empresa de telecomunicaciones, presenta una debilidad respecto a la 
gestión de documentos (certificados de trabajo, liquidaciones, boletas de pago, 
memorándum, comunicados, cartas de afiliación, hojas de descuentos, entre otros), 
respecto a que no son ubicados de manera oportuna, no existen procesos definidos 
claramente, no es posible conocer los tiempos que se demora la atención de documentos, 
no se puede saber cuáles son los documentos que están por recepcionar y derivar a otra 
área de la organización, no es posible conocer y determinar la cantidad de documentos 
que se tiene que atender y precisar de manera eficiente, por ejemplo, cuando se necesita 
saber las faltas o sanciones que puede tener un trabajador y poder tener un historial, es 
necesario preparar la información, identificar, buscar y revisar el file del empleado, 
consumiendo tiempo y recursos para poder tomar una decisión de acuerdo a las factores 
analizados. 
1.2. Trabajos previos 
1.2.1 Internacionales 
Adriazola (2017) en su investigación titulada Propuesta para la gestión documental de 
archivos escolares en Chile: El Instituto Nacional General José Miguel Carrera, el 
 
 
investigador tuvo como objetivo desarrollar dos herramientas críticas para la gestión de 
los documentos: el cuadro de clasificación y la tabla de retención documental que ayuden 
a facilitar el acceso a la información pública y para el desarrollo y gestión de la 
organización estudiada. Esta investigación tiene un enfoque cuantitativo, método 
hipotético – deductivo, de tipo básica, nivel descriptivo, diseño no experimental de corte 
transversal. La población y muestra estuvo conformada por 25 unidades que conforman 
la organización. Una de las conclusiones hace referencia a la necesidad de crear 
conocimiento a partir del tratamiento documental en la institución y la importancia que 
tiene en las labores diarias, partiendo por ser cumplida por la alta dirección de la 
organización. El aporte de esta investigación permitió valorar que la propuesta de 
herramientas de clasificación y retención documental son parte primordial para la gestión 
documental, trayendo beneficios en la gestión de recursos administrativos de la 
organización.  
Gutierrez & Yelitza (2016) en su investigación titulada Relaciones teórico practicas entre 
gestión documental y gestión por procesos: estudio de caso múltiple, el investigador tuvo 
como objetivo determinar la relación que existe entre la gestión documental y la gestión 
basada en procesos, el investigador realizo un estudio con enfoque cualitativo y método 
inductivo. La población y muestra está conformado por 03 empresas que tienen como 
requisito, un sistema de gestión de la calidad y tener implementado procesos de gestión 
documental. Los resultados demuestran que para las 03 empresas el promedio de 
aceptación del sistema de gestión documental como insumo del sistema de gestión de 
calidad es del 67%. Una de las conclusiones hace referencia que la relación teórica entre 
la gestión por procesos y la gestión documental se evidencian en los procesos que 
representa en el sistema de gestión de calidad y que sirve como insumo para la 
generación de instrumentos para la gestión documental. El aporte de esta investigación 
permitió valorar la relación de la gestión documental y la gestión basa en procesos, como 
suministro y/o salida del sistema de gestión calidad, generando instrumentos que 
requieran información acerca de la organización garantizando los resultados particulares 
de cada organización. 
Guanín & Andrago (2015) en su investigación titulada Propuesta de un modelo de 
gestión por procesos en la atención de enfermería en el servicio de emergencias del 
hospital militar, el investigador tuvo como objetivo contribuir con la mejora de los procesos 
 
 
de con un modelo de atención de enfermería del servicio de emergencia del HG1 de 
Quito: Admisión y atención al paciente urgente. Esta investigación tiene un enfoque 
cuantitativo, método hipotético – deductivo, de tipo básica, nivel descriptivo, diseño no 
experimental de corte transversal. La población está conformada por 15 enfermeras de 
atención del HG1. Una de las conclusiones hace referencia que la gestión por procesos 
presentada de manera sistemática, contribuyen a la atención de todas las necesidades 
de los pacientes. El aporte de esta investigación permitió valor la gestión por procesos 
significando optimizar la efectividad, la eficiencia, mejorando los controles, reforzando los 
mecanismos internos y generando una guía que ayude con las actividades del talento 
humano. 
Bucheli (2015) en su investigación titulada Modelo de gestión por procesos de la 
empresa SERVING, el investigador tuvo como objetivo elaboración de un modelo de 
gestión por procesos que suprima la ineficiencia de sus procesos y mejora la rentabilidad 
de la organización. Esta investigación tiene un enfoque cuantitativo, de método hipotético 
– deductivo, de tipo básica, de nivel descriptivo. La población y la muestra estuvieron 
conformada por 13 involucrados con la empresa (gerente, trabajadores y clientes). Una 
de las conclusiones hace referencia a que el modelo de gestión por procesos logra 
aumentar la rentabilidad y efectiviza el desarrollo de los procesos operativos de la 
empresa. El aporte de esta investigación permitió valorar la gestión por procesos como 
modelo para identificar y eliminar las falencias en los procesos operativos, sirviendo como 
guía para buscar la rentabilidad de la organización.  
Silva (2013) en su investigación titulada Aplicación de gestión por procesos, como 
herramienta de apoyo al mejoramiento del hospital Dr. Eduardo Pereira, el investigador 
tuvo como objetivo contribuir con el desarrollo organizacional aplicando la gestión por 
procesos, contribuyendo con herramientas que den soporte a la toma de decisiones. Esta 
investigación tiene un enfoque cuantitativo, de método hipotético – deductivo, de tipo 
básica, de nivel descriptivo. Como resultado de la aplicación de gestión por procesos se 
diseñó el mapa de proceso del Hospital Dr. Eduardo Pereira, se utilizó la matriz de 
correlación para la identificación de procesos claves. El aporte de esta investigación 
permitió valorar la gestión de procesos como una metodología que contribuya con el logro 




Zambrano (2018) en su investigación titulada Aplicación de Gestión por Procesos de 
Negocio y su efecto en el proceso de gestión documental en la Secretaría General de la 
Universidad Peruana Cayetano Heredia, el investigador tuvo como objetivo determinar 
cuál es el efecto de la aplicación de gestión por procesos sobre la gestión documental de 
la oficina de secretaria general de la universidad peruana Cayetano Heredia. El enfoque 
de esta investigación es Hipotético deductivo, de tipo aplicada, diseño pre-experimental. 
La técnica aplicada en esta investigación es la observación directa y el instrumento utiliza 
dado para la recolección de datos fue la ficha de observación. El resultado de la 
investigación después de la aplicación de gestión por procesos, refleja una disminución 
del tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 132 horas a un valor de 107 horas. 
El aporte de esta investigación permitió valorar la aplicación de la gestión de procesos 
como modelo de gestión para la mejora de la gestión documental. 
Rojas (2017) en su investigación titulada La gestión por procesos y resultados y 
su relación con la atención farmacéutica en los centros farmacéuticos de Lima 
metropolitana, el investigador es determinar la relación de la gestión por procesos y 
resultados en la atención farmacéutica en los centros Farmacéuticos de Lima 
Metropolitana en el año 2017, El trabajo de investigación es de enfoque cuantitativo, 
método hipotético – deductivo, de tipo aplicada, con un nivel descriptivo, correlacional de 
corte transversal. El resultado final demostró que, existe una relación directa entre la 
gestión por procesos con la atención farmacéutica en los centros farmacéuticos de Lima 
Metropolitana, lo que se puede interpretar que la correlación es altamente 
significativamente. El aporte de esta investigación permitió valorar la gestión de procesos 
con la finalidad que aumentar la calidad de la atención de los pacientes en los centros 
Farmacéuticos. 
Chávez (2017) en su investigación titulada Modelo de gestión por procesos 
apoyado con las tecnologías de información y comunicaciones para el help desk en una 
institución pública, el investigar tuvo como objetivo desarrollar una metodología para la 
mejora de procesos de Help Desk de una institución pública. El tipo de investigación es 
básica – aplicada, básica por que el investigador busco la creación de nuevo 
conocimiento (metodología) y aplicada por implementar la nueva metodología. Nivel de 
la investigación es descriptiva – correlacional. Los resultados de la investigación 
 
 
demostraron que la gestión por procesos que le 56.66% del total de incidencias resultas 
en la post prueba fueron superiores a la meta, permitiendo mejorar el total de incidencias 
registradas por día. El aporte de esta investigación permitió valorar la aplicación de la 
gestión de procesos, como estrategia para elaboración de una nueva metodología que 
busca la optimización de los procesos de atención Help Desk.  
Carranza, Valverde, & Vera (2016) en su investigación titulada Implementación de 
la gestión por procesos en la escuela militar de Chorrillos Coronel Francisco Bolognesi 
(EMCH CFB), los investigadores tuvieron como objetivo mejorar la calidad de los 
productos que ofrece la EMCH CFB al ejército peruano y a la sociedad. La investigación 
cuenta con enfoque cuantitativo, método hipotético deductivo, de tipo básica y nivel 
descriptivo. La técnica empleada en esta investigación fue el análisis documentario y la 
encuesta. El instrumento para la recolección de los datos lo realizaron a través de la ficha 
de observación documental. La investigación concluye que la EMCH CFB que el modelo 
actual se basa en las funciones realizada, evidenciando una serie de imperfecciones 
relevantes en los procesos académicos y de investigación. El aporte de esta investigación 
permitió valorar la gestión de procesos con la finalidad de tener una organización basada 
en procesos, organización horizontal, otorgando una cadena de valor agregado a los 
productos desarrollados en cada proceso. 
Zarate (2015) en su investigación titulada Rediseño del proceso de atención de 
solicitudes referidas a citas médicas en Essalud, mediantes la metodología Business 
Process Management (BPM), el investigador tuvo como objetivo determinar la implicancia 
del rediseño del proceso de atención de las citas médicas utilizando BPM, como 
estrategia de gestión. La investigación es de enfoque cuantitativo de diseño experimental. 
La técnica que utilizo el investigador fue la entrevista y la recolección de información 
documental (reporte del sistema de gestión hospitalaria). El resultado de la investigación 
después de la aplicación de gestión por procesos, refleja una disminución del tiempo 
promedio de atención de solicitudes de 2.40 minutos a un valor de 0.49 minutos. El aporte 
de esta investigación permitió valorar la aplicación de la gestión de procesos, como 
estrategia que permite identificar, analizar y optimizar procesos claves, con la finalidad 
de asignar valor agregado a los servicios prestados. 
Vargas (2015) en su investigación titulada Implementación de la herramienta 
Bussiness Process Management (BPM) para mejorar el proceso de seguimiento de 
 
 
egresados en la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonía, el investigador tuvo 
como objetivo la implementación de la gestión por procesos para mejorar los procesos 
de selección, evaluación del rendimiento y otorgamiento de privilegios para los egresados 
de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonía. En enfoque de esta investigación 
es cuantitativo, de tipo aplicada, nivel descriptiva – no correlacional. Las técnicas de 
recolección de datos utilizadas en esta investigación son: observación, encuesta, 
entrevistas y análisis de documentos. Los instrumentos son: la guía de gestión de 
proyectos, cuestionario, guía de entrevistas y la matriz de análisis. Como resultados de 
la implementación de BPM se desarrolló el diagrama del proceso de egresado en la 
Universidad Nacional Intercultural Amazónica.  
1.3. Teorías relacionadas al tema 
La gestión por procesos tiene su primera aparición en propuestas administrativas, su 
evolución a lo largo del tiempo se encuentra vinculada con la historia de la administración 
en su búsqueda constante de la forma más óptima de lograr los objetivos de la 
organización. 
Antes de la revolución industrial, las actividades económicas estaban 
categorizadas en dos grandes grupos: agrícolas y artesanales, en ambas economías 
existían organizaciones pequeñas, por lo general familiares.  
Smith A. (1776), definió los fundamentos del comportamiento económico y afirmo 
“El origen de la riqueza del trabajo de la nación, que será tanto más productivo cuanto 
mayor división del trabajo exista; esta depende a su vez, de la dimensión del mercado; y 
esta; de los precios”.  De esta definición podemos decir que la división del trabajo, logra 
mayor productividad, especificando a los trabajadores en etapas y actividades de un 
proceso productivo. 
 
En 1911, Frederick Winslow Taylor público su obra “Los Principios de la 
Administración Científica”, atribuyéndole los principios de especialización y 
estandarización de procesos en la producción industrial. Taylor contribuye los métodos 
de buenas prácticas, medición del trabajo y diseño de procesos industriales, 
sintetizándolos hasta el nivel de trabajo manual con la finalidad de mejorar la 
productividad en las empresas industriales Hitpass (2017). 
 
 
La primera aproximación encontrada al enfoque de gestión por proceso fueron los 
estudios realizados en la segunda década del siglo XX, por May Parker Follet en su libro 
titulado “Organización interfuncional y la administración dinámica, en el cual hace 
referencia a revaluar el mecanismo de Taylor y las relaciones de poder y autoridad, 
mediante propuestas de mejora hacia la coordinación del contacto directo entre los 




ISO (2015) define el termino proceso como: 
“Un Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para 
proporcionar un resultado previsto” (p. 19).  
El documento suministra la definiciones referentes a los sistemas de gestión de 
la calidad. 
Pérez Fernandez de Velasco (2004), define el termino proceso como: 
“Una secuencia ordenada de actividades repititivas, cuyo producto tiene valor para el 
usurio o cliente”(p. 42). 
De esta acepción podemos concluir que el autor hace referencia a los resultados 
y el beneficio de los procesos. 
Harrinton (1993), define de la siguiente manera: 
“Un proceso de la empresa consiste en un grupo de tareas lógicamente 
relacionadas que emplean los recursos de la organización para dar resultados definidos 
en apoyo de los objetivos de la organización”. 
Bravo (2011), define como “Proceso es una totalidad que cumple un objetivo 
completo y que agrega valor para el cliente. Esta unidad es un sistema de creación de 
riqueza que inicia y termina transacciones con los clientes en un determinado período de 
tiempo”. 
Hitpass (2017), define como proceso:“La representación de acciones 
(actividades) que se hacen, bajo ciertas condiciones (reglas) y que se pueden gatillar o 
ejecutar cosas (eventos)”.(p.16) 
 
 
Las definiciones peresentadas presentan coincidencias en bastantes puntos, la 
mas evidente es sobre un conjunto de tareas que permiten cumplir un objetivo espeficio, 
dando satisfaccion a los usuarios. 
 
Elementos de un procesos 
Todo proceso consta de los siguientes elementos: 
a) Input (entrada), producto con algunos atributos objetivos que reponden al 
estándar o criterio de aceptación (suministro). La existencia del input es lo que 
justifica la ejecución del proceso. 
b) Proceso, es la secuencia de actividades propieamente dichas, factores, medios 
y recuros, con caracteristicas especificas para ejecutar un método de trababo. 




   Figura: 1 Representación de un proceso 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Tipos de procesos 
Bravo (2011) define tres tipos de procesos: estratégicos, del negocio y de apoyo. 
Procesos estratégicos 




- La forma como se establece la visión, misión, valores, directrices funcionales, 
objetivos corporativos, departamentales y personales y el programa de acción 
entre otros componentes. 
- La forma como se monitorea el cumplimiento de los objetivos, la definición de 
indicadores y como se mantienen actualizados. 
- La forma de mantener actualizadas las definiciones estratégicas. 
- La forma como se comunica la estrategia y la forma de motivar a todos los 
integrantes de la organización en lograr sus definiciones, entre otros temas 
relacionados 
Procesos del negocio 
Los procesos del negocio atienden directamente la misión del negocio y satisfacen 
necesidades concretas de los clientes. Los procesos del negocio están asociados a los 
productos o servicios que presta una organización. 
 
Procesos de apoyo 
Los procesos de apoyo son servicios internos necesarios para realizar los procesos del 
negocio. También se les llama procesos secundarios. 
 
Figura: 2 Tipos de procesos 




Gestión de procesos o Gestión por procesos 
En una empresa existen muchos procesos de negocio, si se refiere a gestionar un 
proceso especifico, estamos hablando de “gestión de procesos”. Los que busca esta 
gestión, es tener un mejor control en tiempo real y mejor desempeño de los procesos en 
las organizaciones. Además, la gestión de procesos selección un proceso y lo va 
automatizando. 
Hitpass (2017), la gestión de procesos se focaliza en medir y analizar el 
desempeño de los procesos operacionales, mientras que la gestión por procesos significa 
incluir los procesos de planificación y aliñamiento a la gestión de procesos.  De esto se 
puede precisar que la gestión por procesos se centra en alinear todos los procesos que 
componen la organización con la estrategia empresarial. 
Bravo (2011), define la gestión de procesos como: 
“Una disciplina de gestión, que ayuda a la dirección de la empresa a indetificar, diseñar, 
formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organización 
para logar la confianza del cliente” (p.9). 
Es decir la gestion por procesos es una especialidad que es utilizado como 
herramienta y soporte en el área direccional de una organización con la finalidad de 
incrementar la cadena de valor en los prodcutos y/o servicios. La medición y el análisis 
de los resultados obtenidos son el insuno para establece una control de la gestión de 
procesos asegurando tener una despeño eficiente en la cadena productiva. 
 
Figura: 3 Gestión "de" y "por" proceso 





Laengle (2018), define Business process management (BPM) o gestión de procesos de 
negocio, como: 
“Una disciplina administrativa que intenta darle agilidad organizacional a la organización. 
Consiste en diseñar, especificar, implementar y monitorear los procesos de negocio” (p. 
45).  
Entendiendo como proceso de negocio a conjunto de tareas que cumplen un 
resultado aportando valor para el cliente. 
Weske(2012) Business process management: 
“Consiste en un conjunto de actividades realizadas en forma organizada, 
utilizando conceptos, técnicas de soporte y diseño, administración, configuración, 
divulgación y análisis de procesos de negocio” (p.79). 
La base de BPM es la representación explicita del proceso de negocio con sus 
actividades y restricciones de ejecución entre ellos. 
Díaz (2008) El Business Process Management (BPM) se concentra en la 
administración de los procesos de negocio. Se entiende como tal a la metodología que 
orienta los esfuerzos para la optimación de los procesos de la empresa, en busca de 
mejorar la eficiencia y la eficacia por medio de la gestión sistemática de los mismos. Estos 
procesos deben ser modelados, automatizados, integrados, monitoreados y optimizados 
de forma continua. 
Underdahl (2013) La gestión de procesos de negocio (BPM) es un método 
pensado para conseguir mejores procesos combinando la tecnología y la experiencia. 
BPM es una acción colaborativa de distintas unidades de negocio y del mundo de TI, y 
promueve un nuevo paradigma de procesos de negocio eficiente y lógico. BPM le ayuda 
a crear valor para la organización mediante el crecimiento, el rendimiento mejorado 
obteniendo una mayor productividad.  
 
 
Business Process Management contribuye directamente a la gestión del negocio. 
En la actualidad es conocida como una metodología que posibilita la orientación de los 
esfuerzos de las organizaciones para optimizar los procesos y procurar su eficiencia y 
eficacia, a través de una administración sistemática de los mismos. Para esto, los 
procesos se deben documentar, modelar, automatizar, integrar con sistemas 
transaccionales, monitorear, publicar y mejorar de forma continua.  
Podemos decir entonces que BPM no solo es una tecnología informática sino una 
disciplina de gestión empresarial sustentada en técnicas, metodologías y herramientas 
que permiten identificar, diseñar, ejecutar, documentar, medir, monitorear y controlar los 
procesos de negocios, sean estos automatizados o no, con el objetivo de alcanzar 
resultados consistentes y alineados con los objetivos estratégicos de la organización. 
Además, BPM, tiene la capacidad de mejorar de aumentar la eficiencia y la productividad, 
reducir los costes y minimizar los errores y riesgos, obteniendo mejores resultados y 
cumpliendo los objetivos de la organización. 
 
Dimensiones de BPM 
Garimella, Lees, & Williams (2008), BPM es llamado así acertadamente porque se dirige 
al extenso mundo de una compañía a través de sus 03 dimensiones fundamentales: 
El negocio: la dimensión de valor 
La dimensión de negocio es la dimensión de valor y de la creación de valor, tanto para 
los clientes como para los “stakeholders” (personas interesadas en la buena marcha de 
la empresa como empleados, accionistas, proveedores, etcétera). BPM facilita 
directamente los fines y objetivos de negocio de la compañía: crecimiento sostenido de 
los ingresos brutos y mejora del rendimiento mínimo; aumento de la innovación; mejora 
de la productividad; incremento de la fidelidad y satisfacción del cliente y niveles elevados 
de eficiencia del personal.  
El proceso: la dimensión de transformación 
 
 
La dimensión de proceso crea valor a través de actividades estructuradas llamadas 
procesos. Los procesos operacionales transforman los recursos y materiales en 
productos o servicios para clientes y consumidores finales. Esta “transformación” es el 
modo en que funciona un negocio; el elixir mágico de la empresa. Mientras más efectiva 
sea esta transformación, con mayor éxito se crea valor. 
La gestión: la dimensión de capacitación 
La gestión es la dimensión de capacitación. La gestión pone a las personas y a los 
sistemas en movimiento y empuja a los procesos a la acción en pos de los fines y 
objetivos del negocio, los procesos son las herramientas con las que se forja el éxito 
empresarial. 
Las arquitecturas de BPM 
Una empresa de cualquier tamaño o tipo, de cualquier industria, en cualquier parte del 
mundo, tiene un entorno o un diseño global cuyo fin es describir y gestionar cómo 
funciona. La gestión de procesos de negocio es una forma de hacer negocios centrada 
en los procesos y requiere que adapte sus entornos corporativos y su arquitectura 
empresarial de forma adecuada. A la hora de adoptar BPM, piense en la arquitectura de 
su empresa como si constara de cuatro subarquitecturas (empresarial, de procesos, de 
gestión y de tecnología). 
La arquitectura de negocio o empresarial de BPM 
Una arquitectura de negocio es la representación en diseño de cómo una empresa se 
define a sí misma en términos de su papel y propósito, y cómo define la forma en la que 
crea valor. Cada organización define sus objetivos empresariales de alto nivel y crea una 
estructura organizativa, incluyendo una descomposición funcional en unidades de 
operaciones como estructura básica para cumplir sus objetivos. La empresa desarrolla 
relaciones a través de esas unidades, y determina cómo se relacionará con sus clientes, 
accionistas y “stakeholders”.  
 
La arquitectura de procesos de BPM 
 
 
Una arquitectura de procesos es la representación escrita o mediante diagramas de las 
cadenas de valor y los procesos de negocio que operan por toda la empresa. Incluye 
tanto los procesos de funcionamiento fundamentales como los procesos habilitadores de 
apoyo a la gestión. Una arquitectura de procesos demuestra de forma clara dónde se 
crea valor y cómo se relacionan y alinean los procesos operacionales con las estrategias 
y objetivos de la organización. En general, una arquitectura de procesos representa 
procesos orquestados, procesos que están estructurados, que son repetibles y están 
automatizados, además de caracterizados, medidos y analizados. 
La arquitectura de gestión para BPM 
Un proyecto BPM es un nuevo tipo de proyecto empresarial. Es en parte proceso y en 
parte tecnología. A veces es un proyecto de mejora, y a veces un completo rediseño. El 
alcance puede ser tan corto como un único proceso o tan largo como un flujo entero de 
valor. Un proyecto BPM es rápido, pero no impreciso. A diferencia de un programa 
empresarial o un proyecto de desarrollo de software típico, los proyectos BPM se 
implementan de forma frecuente, en cortos ciclos de tiempo. 
La arquitectura tecnológica de BPM 
La arquitectura tecnológica de BPM incluye el conjunto de tecnologías componente que 
se combinan para respaldar los objetivos funcionales y condicionantes empresariales. En 
concreto, la arquitectura: 
- Respalda de manera rentable el cambio rápido y la innovación continua 
- Alinea constantemente los recursos de TI con los objetivos de negocio 
- Permite la gestión de los activos de TI existentes como un porfolio para alcanzar 
la máxima eficiencia y productividad  
- Permite compartir la responsabilidad en la creación y cambio de las aplicaciones 




Figura: 4 Arquitectura tecnológica de BPM 
Fuente:  Garimella k, Lees M, Williams B (2008) 
Ciclo BPM 
En los negocios han sido gestionados alrededor de sí mismos o de un concepto natural 
de la aplicación de software. Esta afirmación queda desenfocada una vez que las 
empresas implementan la tecnología BPM para la gestión de los procesos de negocio, 
ya que, para un mejor desarrollo e fusión de los mismos, se fundamentan en la 
explicación del ciclo de vida, el cual tiene como principal elemento la innovación implícita, 
que se manifiesta en el desarrollo de sus etapas 
Hitpass (2017), según el autor presenta un modelo que describe el ciclo de BPM, 
pensado para ser aplicado para cada proceso por separado o en forma independiente. 
Cada proceso puede encontrarse en un estado diferente del ciclo, el cual comienza a 
partir de dos posibles grupos: 
 
 
- Un proceso actual que debe levantarse y documentarse y/o rediseñarse. 
- Se debe introducir un nuevo proceso no existente en la organización. 
Levantamiento del Proceso: Se debe recoger la información sobre cómo está 
organizado el flujo de trabajo. Esto se realiza con la ayuda de técnicas de moderación, 
talleres, entrevistas, recolección de documentación, etc.  
Documentación del Proceso: el conocimiento adquirido en la etapa de 
levantamiento se documenta en un modelo de procesos que refleja la situación actual. 
La documentación resultante comprende los diagramas de los flujos como con BPMN, 
fichas de descripción, y procedimientos que se utilizan para ejecutar el trabajo. 
Análisis de Mejora: Se identifica las debilidades que son el punto de partida para el 
rediseño de procesos. 
Monitoreo del proceso: Consiste en la integración de ambos procesos con el 
sistema de gestión de procesos sobre el que se está ejecutando. Este incluye las tareas 
necesarias para continuar el desarrollo impecable de los procesos, tanto desde una 
perspectiva técnica como en la eficiente utilización de los recursos. 
Implementación del Proceso: en esta fase se abarca la implantación técnica y 
también las adaptaciones organizacionales que se requieren. La gestión del cambio y la 
estrategia de comunicación forman elementos principales a considerar para el éxito del 
proyecto. El modelo técnico en BPM se implementa por medio una Suite de BPM 
(Business Process Management Suite, BPMS). 
Las fases desde el "Levantamiento del Proceso" hasta la "Implementación del 
Proceso" se administran por lo general por medio de la organización de un proyecto, 
mientras que el "Monitoreo del Proceso" se concibe como un proceso continuo y forma 
parte de todas las operaciones. Las actividades más importantes de "Monitoreo del 
Proceso" son el control constante de las operaciones y su respectiva evaluación de los 
indicadores. De acuerdo a la escuela de BPM, si se identifican problemas particulares se 
debieran solucionar de inmediato o en línea. Si hay recursos disponibles es posible 
solucionar problemas estructurales sin necesidad de formular un proyecto; pero si sus 
 
 
causas no están claras o son complejas, se hace necesario planificar e implementar un 
proyecto de mejora y rediseño. 
 
Figura: 5 Ciclo BPM 
Fuente: Hitpass (2014), business process management fundamentos y conceptos de 
implementación 
Beneficios de BPM 
La tecnología business process management facilita a las empresas el desarrollo 
empresarial, tomando como punto de partida, la habilidad en la modelación, 
administración y mejora de los procesos de negocio, aumentando representativamente 
las ganancias o beneficios representados en su retorno sobre la inversión, así como 
manteniendo el control de la organización y tomando las acciones indispensables para el 
mejoramiento continuo de la misma. 
Las organizaciones han identificado que las tareas, actividades y procesos de su 
negocio deben relacionar de forma estructurada de inicio a fin. Por ese fundamento, 
después de haber realizado la financiación en soluciones fragmentadas que no dieron 
respuesta eficiente ni efectiva, y que no realizaron la flexibilidad y agilidad requeridas, 
han identificado que la tecnología BPM es un agente clave y estratégico que no solo 
garantiza la automatización de sus procesos, sino que estructura las tareas, actividades 
y procesos entre las personas: 
 
 
- Mayor retorno sobre las inversiones realizadas en tecnología e información. 
- Mayor sensibilidad a las demandas del mercado a un menor coste 
- Impulsor del cambio cultural en las empresas, al fusionar la innovación tecnológica 
con el capital intelectual. 
- Integración de personas, procesos y tecnología. 
- Agilidad y flexibilidad en la gestión de los procesos empresariales. 
- Mejora el rendimiento y la productividad de todos los involucrados. 
- en el desarrollo de los procesos de negocio. 
- Disminución del número de etapas al construir las actividades y los procedimientos. 
- Disminución en los ciclos de equivocación, por la automatización de tareas 
empresariales. 
- Disminución de tiempos de respuesta y mejora de la calidad y eficiencia. 
- Disminución del número de trabajadores requeridos. 
BPMS 
Bin & Zur (2004) Business Process Management Systems (BPMS): 
“Es la infraestructura técnica para gestión de procesos que extiende el modelado y 
ejecución de los sistemas de workflow con potencialidades para el monitoreo y control en 
línea de procesos”. 
Son herramientas de software para la automatización de procesos de negocios; 
ellos coordinan procesos de negocio para mejorar la eficiencia de Procesar la 
promulgación y reducir los costos asociados con el manual. Actividades de coordinación, 
como la recuperación de información y asignación de trabajo. 
Los Sistemas de Gestión de Procesos de Negocio (BMPS, Business Process 
Management System) son plataformas software que facilitan el modelado, despliegue y 
seguimiento de los procesos de negocio de una organización por parte de 






Business Process Model and Notation, según la Object Management Group (OMG), 
es un estándar proporcionada para las empresas con la finalidad de comprender sus 
procedimientos internos en una notación gráfica, que facilite la comprensión de las 
colaboraciones de rendimiento y las transacciones comerciales entre las organizaciones. 
Esta notación permite que las empresas se entiendan entre sí mismas y permitirá a las 
organizaciones adaptarse rápidamente a las nuevas circunstancias comerciales internas.   
Business Process Model and Notation (BPMN) es una notación gráfica que 
describe la lógica de los pasos de un proceso de Negocio. Esta notación ha sido 
especialmente diseñada para coordinar la secuencia de los procesos y los mensajes que 
fluyen entre los participantes de las diferentes actividades. 
Elementos de notación de BPMN 
Freund, Rucker, & Bernhard (2011), según los autores, el modelamiento de BPMN se 
realiza mediante diagramas sencillos con un conjunto muy pequeño de elementos 
gráficos que incluyen símbolos, relaciones y atributos. Con esto se busca que los usuarios 
de negocio y los desarrolladores técnicos entiendan fácilmente el flujo y el proceso. Las 
categorías básicas de elementos son: 
Objetos de flujo: Son los elementos principales que describe BPMN, dentro de ellos se 
encuentran: 
- Actividades, describen el trabajo desarrollado dentro de un proceso de negocio, 
pueden ser atómicas o compuestas, se usan para modelar tareas y subprocesos 
y pueden ser iterativas. 
- Eventos, describen algo que sucede durante el desarrollo de un proceso y que 
afecta su flujo, crean un disparo o resultado. El límite lo determina un evento. 
Según ocurra pueden ser de tres tipos, inicial, intermedio y final. 
- Compuertas (Gateways), son los controles de secuencia de flujo dentro de un 
proceso, como un punto de convergencia o divergencia. Limitan si se bifurca o se 




Figura: 6 Objetos de flujo 
Fuente: Elaboración propia 
Objetos de conexión: Son los que permiten relacionar los objetos de flujo, y son: 
- Flujo de secuencia, permiten enlazar dos elementos, determinando la secuencia en 
que las actividades se llevaran a cabo, estos pueden ser de tres tipos, flujos 
normales, condicionales o por defecto. 
-  Flujo de mensaje, indica el envió de un mensaje entre dos elementos ubicados en 
piscinas diferentes. Los mensajes de flujo no pueden ser utilizados para conectar 
actividades o eventos dentro de una misma piscina. 
- Flujo de asociación, son utilizados para conectar artefactos o elementos de datos a 
un objeto de flujo. 
 
Figura: 7 Objetos de conexión 
 
 
  Fuente Elaboración propia 
Canales (Swimlanes): Son los responsables de las actividades en un proceso, por 
ejemplo, organizaciones, roles, áreas funcionales o sistemas y pueden ser: 
- Piscinas, simboliza cada uno de los principales participantes en un proceso, 
estos pueden estar compuestos de uno o más carriles. Una piscina puede ser 
abierta (muestra los detalles internos) o cerrada (esconde detalles internos). 
- Carril, demuestra un rol o área funcional dentro de una piscina, son utilizadas 
para organizar y clasificar las actividades según las funciones o roles de las 
persona o áreas relacionadas en un proceso. 
 
Figura: 8 Canales BPMN 
Fuente: Elaboración propia 
Artefactos: Son elementos que permiten la documentación, con la finalidad de 
hacer más comprensibles los diagramas. Estos pueden ser: 
- Comentario, son utilizados para incluir una nota o comentario para describir 
o documentar algún atributo particular del diagrama. 
- Agrupación, son utilizados para unir diferentes actividades, pero estas no 
afectan al flujo dentro del diagrama. 
- Símbolos, permiten representar símbolos que son usados eventualmente 




Figura: 9 Artefactos 
Fuente: Elaboración Propia 
Datos: son representados por archivos de datos, objetos de datos o documentos 
que son generados y/o consultados por un proceso o actividad. Los tipos de datos 
son: dato de entrada, de salida, de tipo de objeto, colección de objeto de datos, de 
almacén y de mensaje. 
 
Figura: 10 Datos 
Fuente: Elaboración Propia 
BPM como herramienta gráfica 
Se define como una herramienta gráfica estandarizada para la notación del modelado de 
procesos de negocio, basado en un formato de flujo de trabajo. 
Herramienta worflow: representa y describe el flujo dentro de un proceso, posee 
reglas que gobiernan el uso de cada elemento de notación y su relación con otros 
elementos.  Un modelo representa que hacer cuando se presenta casos particulares en 
el desarrollo del proceso. 
Notación: BPMN provee los elementos de notación gráfica, reglas de sintácticas y 
semánticas para la creación de diagramas de procesos de negocio (Business Process 
Diagram, BPD), los cuales representan la secuencia de actividades que conforman un 
proceso. Los diagramas son simples y la finalidad es ser comprensibles para todos los 
 
 
involucrados del proceso. A pesar de su simplicidad BPMN, permite adecuar la 
complejidad natural de cada proceso de negocio. 
Modelo semántico: Es un proceso lógico definido en un archivo XML (Extensible 
Markup Language, formato universal para datos y documentos estructurados), cada 
elemento gráfico en el modelo corresponde a un elemento semántico.    
Actualmente, en el mercado se encuentran herramientas open source y otras bajo 
licencia paga para el diseño, modelado ejecución y mejora de procesos; todas aportan lo 
esencial para la creación de los procesos, la diferencia radica en los módulos de cada 
suite ofrecida, el uso de una u otra dependerá de las necesidades y reglas del negocio. 
A continuación, se mencionan las herramientas más usadas en el mercado y al final nos 
centraremos en ver el ciclo de vida a través de bizagi una de las herramientas más 
conocida y amigable 
Intalio  
Intalio BPMS proporciona una completa plataforma de clase empresarial para diseñar, 
implementar y gestionar los procesos de negocio más complejos, cuenta con un 
diseñador visual intuitivo y potente y un servidor fiable de ejecución de procesos de alto 
rendimiento; también incluye capacidades de nivel empresarial como la actividad 
empresarial y la supervisión métricas, reglas de negocio y gestión de decisiones, gestión 





Figura: 11 Software Intalio 
Fuente: Página oficial de Intalio-BPM.com 
 
BONITASOFT 
Bonitasoft es una herramienta de código abierto compuesta por un editor de flujos, un 
editor de formularios y un motor de ejecución. Bonita ofrece tres suites que se adaptan a 
las necesidades de cada empresa. Bonita BPM Studio permite diseñar fácilmente un 
modelo de proceso ejecutable con BPMN2 empezando con un diseño visual, definición 
de los datos, añadiendo conectores con sistemas externos y diseño de formularios para 
los usuarios. 
Bonita BPM Portal permite la ejecución de los procesos gestionando los errores 




Figura: 12 Software Bonitasoft 
Fuente: Página Oficial Bonitasof 
Process maker 
Es un software open source en entorno web que permite diseñar mapas de procesos, 
formularios personalizados y reportes usando herramientas easy- to-use para facilitar el 
diseño y la integración. Una interfaz intuitiva de arrastrar y soltar facilita a los analistas de 
negocios el modelado de flujos de trabajo basados en aprobación. ProcessMaker es una 
aplicación de software de flujo de trabajo o de gestión de procesos de negocio de código 
abierto (BPM) rentable y fácil de usar. 
 
Figura: 13 Software Process Maker 
Fuente: Página Oficial ProcessMaker - BPM & Workflow Software Solution 
BPM uEngine 
Es un BPMS de código abierto, fue registrado en SourceForge.net en 2003 y se convirtió 
en uno de los exitosos proyectos BPM de código abierto con la arquitectura y las 
referencias en diversas industrias madurado Cubre todo el ciclo de vida BPM, desde el 
modelado de los procesos (flujos y formularios) hasta a monitorización de estos; integra 
una metodología, esto facilita una forma rápida de afrontar proyectos de este tipo. La 
suite BPM uEngine se divide en los siguientes tres componentes: uEngine BPM 
Fundación, con la herramienta de modelado y el proceso del motor; uEngine procesos 
 
 
Portal, con tablero de instrumentos y capacidades de inicio de sesión único y uEngine BP 
Analizador, analizador de proceso basado en OLAP. 
 
Figura: 14 BPM uEngine 
Fuente: Página oficial uEgine 
Bizagi BPM suite 
Es un software destinado a posibilitar la modelación, ejecución y mejora de sus procesos 
de negocio a través de un entorno gráfico y sin necesidad de programación, desde diseño 
y modelamiento hasta automatización e implementación, bizagi suite apoya el ciclo de 
vida completo de BPM haciendo que el mejoramiento continuo sea una realidad. 
Bizagi es una herramienta que cuenta con tres módulos: 
-Bizagi Modeler: Permite modelar, documentar y simular procesos de negocio. 
- Bizagi Studio: Permite diseñar procesos y escenarios de trabajo y conocimiento. Es 
posible convertir diagramas de Proceso en aplicaciones ejecutables (workflow), 
conformada por una capa de integración fuerte y extensible. 
-Bizagi Engine: Permite ejecutar y controlar los procesos de negocio ya desplegados 
en los módulos Modeler y Studio. Es un motor de ejecución convierte los procesos 
creados en Bizagi Studio en aplicaciones ejecutables y los lleva a las computadoras y 




Figura: 15 BPM Suite 
Fuente: Página Oficial de Bizagi studio  
 
Fortalezas: 
Según la empresa de consultoría el grupo Gartner en octubre del 2017: 
Bizagi presenta una ventaja muy importante en la actualización de modelo del proceso, 
dado que permite compartirlo en la nube, lo cual es una característica que hoy en día se 
está utilizando cada vez más en las empresas, brindando reducción de costos y mejoras 
en el procesamiento. 
Bizagi sigue siendo uno de los productos más fáciles de usar en esta evaluación. 
Ofrece una amplia gama de cursos de capacitación de autoservicio (que reciben la 
puntuación más alta de los proveedores evaluados en la encuesta de referencia del 
cliente), acortan la curva de aprendizaje y ayudan a los clientes a gestionar sus viajes de 
BPM. 
Bizagi implementa un modelo de negocio disruptivo, habiendo ofrecido el software 
freemium desde 2008, incluso antes de que el término fuera acuñado. Tanto Bizagi 
Modeler (para el diseño colaborativo y la documentación de modelos de proceso (más de 
5 millones de descargas) como la plataforma completa de Bizagi (para automatizar un 
número ilimitado de estos modelos de proceso en aplicaciones de proceso de hasta 20 
usuarios que no son de producción) se pueden descargar de forma gratuita. Cuando 
están listos para desarrollarse para la producción, los clientes tienen la opción de una 
 
 
licencia de usuario nombrado para la implementación local o el precio basado en el uso 
en la nube. 
En Digital Business Platform v.11.1, también disponible como PaaS en la nube, 
Bizagi introdujo varias capacidades nuevas, como administración avanzada de casos, 
experiencias de usuario contextualizadas, flujo de trabajo personal, creación de listas de 
tareas sobre la marcha y un mercado de conectores. 
Tomando como referencias estas fortalezas optando a bizaga para el desarrollo de la 
investigación. 
DOCUMENTO 
Los documentos son el vehículo más importante para la transmisión de la 
información entre las organizaciones, las instituciones y las personas. Los documentos 
son los activos de un negocio, sin ellos las empresas e instituciones no existirían tal y 
como las conocemos ahora. 
Nuñez (1983), según el autor el documentos es “un objeto coporal producto de la 
activivda humana, que sirve de fuente de conocimiento y que meuestra o prueba algo o 
es el testimonio de la actividad del hombre fijado en un soporte perdurable que contiene 
información”. En base a este concepto podemos referencias a los documentos como 
fuentes narrativas, artísticas, informativas y científicas, fruto de la creación, la 
imaginación y la investigación, el material clásico de bibliotecas, museos y centros de 
documentación. 
Berton (1983) el autor diferencia cuatro fases del ciclo de vida de un documento: 
fase de creación, fase de la utilización y mantenimiento, fase de disposición y fase de 
gestión de los documentos de valor permanente. 
-Creación de los documentos: incluye el diseño y la gestión de formularios, la 
preparación y la gestión de correspondencia, informes y directrices, el desarrollo de 




-Creación de los documentos: incluye el diseño y la gestión de formularios, la 
preparación y la gestión de correspondencia, informes y directrices, el desarrollo de 
sistemas de gestión de información y las aplicaciones de moderna tecnología a 
estos procesos. 
-Disposición de los documentos: incluye la identificación y descripción de las series, 
desarrollo de cuadros de retención y disposición de documentos, selección y 
disposición de documentos, y transferencia de documentos con valor permanente a 
los archivos. 
- La administración de archivos abarca el diseño y equipamiento de los depósitos, 
los métodos y procesos de reparación y conservación de los archivos, el 
planeamiento de políticas de acceso a los archivos, los procedimientos del servicio 
de referencias, la creación de nuevos archivos y la información sobre los mismos. 
Varios de estos elementos dependen en gran medida de la utilización de 
computadoras y de la micrografía. 
GESTION DOCUMENTAL 
Font, Ruiz, & Mayra (2012), según los autores, la gestión documental es una actividad 
que tiene efecto desde la creación del documento, es de parte de la actividad 
administrativa, en la que se recepciona, utiliza y almacena, con el fin de que sea un hecho 
probatorio de la realidad y podría llegar a convertirse en documento histórico. A través de 
las fases del ciclo de vida se garantiza la mayor eficiencia y eficacia del trabajo, que se 
traduce en organización, agilidad, rentabilidad. 
Cruz (2011), según el autor la gestión documental es entendida como el conjunto 
de normas, técnicas y conocimientos aplicados al tratamiento de los documentos desde 
su diseño hasta su conservación permanente. Podemos afirmar que bajo este rubro se 
agrupa el núcleo de nuestra ciencia, con aspectos tales como la clasificación, la 
ordenación la instalación, la descripción, la transferencia, la identificación, la valoración, 
la selección y la eliminación, sin ánimo exhaustivo. 
Pontejuan (1998) define como “La gestión documental es un proceso 
administrativo que permite analizar y controlar sistemáticamente, a lo largo de su ciclo de 
 
 
vida, la información registrada que se crea, recibe, mantiene o utiliza una organización 
en correspondencia con su misión, objetivos y operaciones” (pág.129). Es decir, un 
proceso para conservar la información en una dimensión que faculte su acceso de 
manera rápida, por lo que son necesarias actividades y procedimientos para cada etapa 
y obtención de esta información registrada que es fuente de las actividades y 
transacciones de las empresas y que les permita lograr una mayor eficacia. 
Alberch (2003), según el autor la gestión documental "engloba un conjunto de 
operaciones comprometidas con la búsqueda de la economía y la eficacia en la 
producción, el mantenimiento, uso y destino final de los documentos a lo largo de su ciclo 
de vida; es decir, desde el momento de su concepción en las oficinas administrativas 
hasta su ingreso en las instituciones de archivo. 
Es por esto que la de gestión documental tienen como objetivo fundamental, 
facilitar y mejorar la organización y funcionamiento del fondo documental de las 
organizaciones, con vista a tributar a una mayor eficiencia organizacional, minimizando 
costos y aumentando beneficios. 
Saffady(2004) Según el autor la Gestión Documental tiene que ver con cinco 
aspectos de la Gestión de Información: 
-La determinación de los plazos de retención de los documentos: en la 
determinación de los plazos de retención de los documentos, las organizaciones 
requieren consultar otros tipos de informaciones. Esta determinación es de alta 
importancia para cumplir adecuadamente las etapas activas, y no afecte la 
economía de la organización. 
-La garantía de que exista correspondencia con las leyes y regulaciones oficiales: 
es fundamental que las organizaciones se basen y cumplan con las regulaciones y 
leyes que dictan las entidades, tanto nacionales, como organismos internacionales. 
-El manejo de registros organizacionales inactivos: las organizaciones deben velar 
por la actualización y mantenimiento de sus registros inactivos, así como el 




-La organización de los registros activos y su recuperación: este punto expresa una 
alta relación de la gestión documental y la gestión de la información, ya que, de los 
registros organizacionales, se toman mayormente las informaciones que se 
incorporan a las bases de datos. 
-La protección de registros vitales: es importante el control y mantenimiento de los 
registros vitales de cada organización, ya que evitaría riesgos económicos y 
profesionales que afectarían el funcionamiento interno del sistema. 
Es decir, que un adecuado tratamiento en la Gestión Documental conlleva una 
correcta Gestión de Información, las cuales serían los cimientos para la construcción de 
otro enfoque más novedoso: la Gestión del Conocimiento.  
En la gestión documental están integradas todas las funciones archivísticas 
reconocidas de antiguo no sólo las tradicionales de recoger, conservar y servir sino las 
que afectan al tratamiento documental y todas aquellas nuevas o dimensionadas como 
la valoración. 
El factor fundamental de la gestión documental desde el enfoque de los archivos 
totales, es la implantación de sistemas completos de régimen de la documentación que 
se ocupen de su producción, conservación, uso y explotación, y eliminación, según las 
necesidades de cada tipo de usuarios y organizaciones, sean los propios productores o 
investigadores. 
Dimensiones 
Gestión del Registro de la Documentación 
Universidad de Jaén (2011) define esta dimensión como “secuencias las 
actividades de atención y los trámites administrativos necesarios para el registro de los 
documentos susceptibles de dicha actividad de constancia, así como las tramites de 
gestión del Registro General de la Universidad, en especial y en su caso, las de compulsa 
de documentos y emisión y envió de certificados” (pág. 5). Su finalidad principal es 
asegurar que se cumplan los requisitos procedimentales en las interrelaciones 
administrativas de la organización con los ciudadanos e instituciones en general, con los 
 
 
miembros de la comunidad universitaria y en las relaciones interadministrativas, así como 
facilitar el derecho reconocido a los ciudadanos de acceder a los registros 
administrativos. Los indicadores pertenecientes a esta dimensión son los siguientes: 
- Tiempo de atención de las solicitudes. 
Formula: 
(Fecha de entrega de la documentación - Fecha de registro de la documentación) x24 
   
 
 
Gestión del Acceso y Disponibilidad de la Documentación 
Universidad de Jaén (2011), en su manual de procesos define como la “secuencia las 
actividades de atención y trámites necesarios para atender las solicitudes de acceso al 
patrimonio documental de la Universidad” (pág. 6). Su finalidad básica específica es 
cerrar el ciclo garantizando la consulta de la documentación archivada para las 
necesidades de gobierno, gestión, docentes, investigadoras de los miembros de la 
comunidad universitaria y la garantía, indicada, del derecho de acceso a los documentos 
archivados a los ciudadanos, así como su contribución al mantenimiento y difusión del 
archivo histórico de la organización. El indicador es: 
 -Tiempo de atención de consultas de la documentación  
Fórmula: 









1.4. Formulación del problema 
Problema General 
¿En qué medida la gestión por procesos de negocio mejorar la gestión documental de 
recursos humanos de una empresa de telecomunicaciones, 2018? 
Problemas específicos  
Problemas específicos 1: 
¿En qué medida la gestión por procesos de negocio mejora significativamente en la 
gestión del registro de la documentación de la gestión documental de recursos humanos 
de una empresa de telecomunicaciones, 2018? 
Problemas específicos 2: 
¿En qué medida la gestión por procesos de negocio mejora significativamente la gestión 
del acceso y disponibilidad de la documentación en la gestión documental de recursos 
humanos de una empresa de telecomunicaciones, 2018? 
1.5. Justificación del estudio 
Justificación teórica 
La presente investigación: Gestión por procesos para mejorar la gestión documental de 
la oficina de recursos humanos de una empresa de telecomunicaciones, 2018, permitirá 
dar a conocer la aplicación de gestión por procesos de negocio sería un factor clave para 
la administración eficiente y oportuna de la documentación, además permite adecuar un 
modelo del proceso de gestión documentaria en la oficina de recursos humanos. Así 
mismo, la presente investigación servirá de antecedente para posteriores trabajos 
referentes a la gestión por procesos y a la gestión documentaria. 
Justificación Metodología 
Para el logro de los objetivos de la investigación, se aplicó una investigación de nivel 
experimental, con un diseño pre- experimental de corte transversal. El marco teórico fue 
el fundamento para la operacionalización de las variables en dimensiones, indicadores e 
ítems y fue determinante para la elaboración del instrumento, en nuestro caso fue el uso 
 
 
de fichas de observación, que fue validada por juicio de expertos y para comprobar su 
funcionamiento en el campo se utilizó la prueba piloto. Se aplicará un muestreo 
estratificado. El procesamiento de los datos se realizará con el software SPSS, que 
permitirá aceptar o rechazar las hipótesis planteadas. 
Justificación Practica 
La justificación practica se centra en el rol que corresponde a la empresa de 
telecomunicaciones, dado que la calidad de la información que contribuirá para mejorar 
la gestión documental y por ende el cumplimiento de objetivos organizacionales. Además, 
se contribuirá en la toma de decisiones respecto a los factores claves de todos los 
procesos de la organización. 
Contar con un sistema de gestión documentaria eficiente, disminuye 
significativamente los costes operacionales y de mantenimiento, disminuye el tiempo de 
respuesta a la información solicitada y optimiza los recursos involucrados en el proceso. 
La investigación permitirá conocer a través de indicadores, si acertadamente la aplicación 
de gestión por proceso mejora los tiempos de atención, reducción de tiempos de 




HG: La gestión por procesos de negocio mejora la gestión documental de recursos 
humanos de una empresa de telecomunicaciones, 2018. 
Hipótesis específicas: 
H1: La gestión por procesos de negocio mejora la gestión del registro de la 
documentación en la gestión documental de recursos humanos de una empresa de 
telecomunicaciones, 2018. 
H2: La gestión por procesos de negocio mejora la gestión del acceso y disponibilidad de 







OG: Determinar en qué medida la gestión por procesos de negocio mejora la gestión 
documental de recursos humanos de una empresa de telecomunicaciones, 2018. 
Objetivo Específicos  
OE1: Determinar en qué medida la gestión por procesos de negocio mejora la gestión del 
registro de la documentación en la gestión documental de recursos humanos de una 
empresa de telecomunicaciones, 2018. 
OE2: Determinar en qué medida la gestión por procesos de negocio mejora la gestión del 
acceso y la disponibilidad de la documentación en la gestión documental de recursos 




















   
2.1. Diseño de investigación 
En este apartado empezaremos definiendo la investigación científica, según Niño (2011), 
lo define como “Un proceso que busca la producción y comprobación del conocimiento 
nuevo (es decir, que nadie lo ha producido aún en su forma o contenido), en cualquiera 
de los campos de la ciencia, mediante la aplicación de unas etapas, pasos, técnicas e 
instrumentos acordes con el método científico”. (pág.25).  
Hernández, Fernández, & Baptista (2014) , La gestación del diseño del estudio 
representa el punto donde se conectan las etapas conceptuales del proceso de 
investigación como el planteamiento del problema, el desarrollo de la perspectiva teórica 
y las hipótesis con las fases subsecuentes cuyo carácter es más operativo. 
La presente investigación se realizo bajo un nivel de investigacion cientifica 
experimental, tipo de investigación  aplicada y de diseño pre-experimental. 
NIVEL DE INVESTIGACIÓN  
Experimental 
Cerda (2000), el autor manifiesta que “Consiste en someter un objeto en estudio a la 
influencia de ciertas variables, en condiciones controladas y conocidas por el 
investigador, para observar los resultados que la variable produce en el objeto.” 
La experimentación establece relaciones de causa-efecto y se ocupa de descubrir, 
comprobar, confrontar, negar o confirmar teorías, y eventualmente, como consecuencia, 
formular leyes. Por eso, su práctica es común en ciencias fácticas de la naturaleza, como 
la biología, la física o la química, para dar algunos ejemplos.Diseño expeperimental - 
esquema 
 




Tabla 1 Simbología Básica Para Diseños Experimentales 
Simbología Básica Para Diseños Experimentales 
Símbolo  Concepto 
G Grupo experimental 
X Tratamiento del estímulo o condición experimental 
O Medición de los sujetos de un grupo 
Nota:Elaboración propia 
 
Tipo de Investigación 
Aplicada 
Niño (2011), es la investigacion que se ocupa de la solución de problemas prácticos, 
dentro de la aplicación de la ciencia. Hernández, Fernández, & Baptista (2014), los 
autores consideran una tipologia adecuada para la investigacion aplicada: evaluar, 
comparar, interpretar, establecer precedentes y determinar causalidad y sus 
implicaciones. 
Lozada (2014), La investigación aplicada tiene por objetivo la generación de 
conocimiento con aplicación directa y a mediano plazo en la sociedad o en el sector 
productivo. Este tipo de investigacion aporta un gran valor agregado por el uso del 
conocimiento que genera de la investigación básica. De esta forma, se crea riqueza por 
la diversificación y progreso del sector productivo. Así, la investigación aplicada impacta 
indirectamente en el aumento del nivel de vida de la población y en la creación de plazas 
de trabajo. 
Diseño de estudio 
Pre-experimental 
Hernández, Fernández, & Baptista (2014), Los preexperimentos se llaman así porque su 
grado de control es mínimo.  
 
 
- Caso con una sola medición, consiste en administrar un estímulo o tratamiento a un 
grupo y después aplicar una medición de una o más variables para observar cuál es 
el nivel del grupo en éstas, se representa de la siguiente manera: G X O 
-un grupo se le aplica una prueba previa al estímulo o tratamiento experimental, 
después se le administra el tratamiento y finalmente se le aplica una prueba posterior 
al estímulo. Este diseño ofrece una ventaja sobre el anterior: existe un punto de 
referencia inicial para ver qué nivel tenía el grupo en las variables dependientes antes 
del estímulo; es decir, hay un seguimiento del grupo. se representa de la siguiente 
manera: 
 G  O1 X O2 
2.2. Variables, Operacionalización 
Definición conceptual 
Variable independiente: gestión por procesos de negocio (BPM) 
Weske (2012), define BPM como “Un conjunto de actividades realizadas en forma 
organizada, utilizando conceptos, técnicas de soporte y diseño, administración, 
configuración, divulgación y análisis de procesos de negocio”. 
Variable dependiente: gestión documental 
Pontejuan (1998) define como “La gestión documental es un proceso administrativo que 
permite analizar y controlar sistemáticamente, a lo largo de su ciclo de vida, la información 
registrada que se crea, recibe, mantiene o utiliza una organización en correspondencia 









Variable independiente: gestión por procesos de negocio (BPM) 
Es enfoque disciplinado que permite identificar, diseñar, ejecutar, documentar, medir, 
monitorear y controlar los procesos de negocio, con el objetivo de lograr resultados 
dirigidos y consistentes alineados con las metas estratégicas de la organización. 
Variable dependiente: 
Se refiere a la integridad en el uso y seguridad de los documentos como medidas de 
control en la gestión de documentos de la oficina de recursos humanos Se medirá la 
gestión del registro de la documentación y la gestión integrada del archivo y acceso de la 
documentación antes y después de la aplicación del modelo BPM en el proceso de 















   
Tabla 2 Operacionalización de la variable Gestión Documental 
Operacionalización de la variable Gestión Documental  
Dimensiones Indicadores Instrumento Fórmula Escala y 
valores 
Gestión del 
Registro de la 
Documentación 
Tiempo de 
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1.Rápido  





Fuente: Elaboración propia  
 
   
2.3. Población y muestra 
Población  
Hernández, Fernández, & Baptista (2014), Población o universo,”Conjunto de todos 
los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” pág. 174). 
Niño (2011) La población esta constituida por una totalidad de unidades, vale decir, 
por todos aquellos elementos (personas, animales, objetos, sucesos, fenómenos, 
etcétera) que pueden conformar el ámbito de una investigación (pág. 55). 
Para este trabajo de investigación, la población de estudio está conformada por 
210 solicitudes de atención, que es la cantidad de expedientes registrados y tramitados 
mensualmente. 
Muestra 
Hernández, Fernández, & Baptista (2014) La muestra es, en esencia, un subgrupo de la 
población. Digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto 
defnido en sus características al que llamamos población (pág. 175). 
Muestreo probabilístico 
Hernández, Fernández, & Baptista (2014), En las muestras probabilísticas, todos los 
elementos de la población tienen la misma posibilidad de ser escogidos para la muestra 
y se obtienen definiendo las características de la población y el tamaño de la muestra, y 
por medio de una selección aleatoria o mecánica de las unidades de muestreo/análisis 
(pág. 175). 
Para este muestreo se recurrirá al procedimiento matemático-estadístico, que 
permitirá determinar el tamaño adecuado de la muestra, utilizaremos la siguiente fórmula: 
𝑛𝑛 =  
𝑍𝑍2𝑝𝑝𝑝𝑝.𝑁𝑁







n = tamaño de la muestra que deseamos conocer 
Z = nivel de confianza | 95% entre 2 = 47.5% entre 100 = 0,475 = z = 1,96. 
p = probabilidad de éxito | 5%, entonces; 50% entre 100 = 0,05 
q = probabilidad de fracaso | 5%, entonces; 50% entre 100 = 0,05 
E = nivel de error | 5%, entonces; 50% entre 100 = 0,05 
N = población | 210 solicitudes promedio registrados al mes 
Remplazando los valores: 
𝑛𝑛 =  
(1,96)2(0,5)(0,5)210




Como resultado, la muestra definitiva de la población de solicitudes de 210 es de 136 
registros, que constituye la unidad de análisis del presente trabajo. 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Niño (2011) Son las Técnicas como los procedimientos específicos que, en desarrollo del 
método científico, se han de aplicar en la investigación para recoger la información o los 
datos requeridos (pág. 61). Las técnicas más usadas por los investigadores, iniciados o 
no, empezando por las tres técnicas convencionales de obligatorio conocimiento: la 
observación, la entrevista y la encuesta. 
Observación directa 
Hernández, Fernández, & Baptista (2014), según e autor la observación directa es 
cuando el investigador mantiene experiencias directas con los participantes y el ambiente 




Instrumentos de recolección de datos 
Para la recolección de los datos, se utilizó instrumentos idóneos, precisos y objetivos, los 
cuales cuentan con autenticidad y confiabilidad. 
Ficha de observación 
Niño (2011), las fichas son un medio de registro de información muy práctico, 
aprovechable tanto en la técnica documental, como también en las otras técnicas de 
recolección de datos, al facilitar subsidiar o complementar los respectivos instrumentos 
(pág. 98). 
Validez del instrumento 
El proceso de validez del instrumento de lista de cotejos o reportes, se realizará a través 
de la validación de juicio de expertos, se solicitó la participación de profesionales con 
experiencia en el campo de la ingeniería de sistemas para que emitiera su juicio de 
validez en cuanto al instrumento cumpla con el modelo, consistencia, contenido y 
constructo. A los jueces expertos se les entregará la matriz de consistencia, los 
instrumentos y la ficha de validación donde se determinarán: la correspondencia de los 
criterios, objetivos, calidad técnica de representatividad y la calidad del lenguaje. 
La validez muestra la representación del dominio específico de contenido de lo que 
se mide, dado que se buscó fundamentalmente la coherencia entre las variables, 
dimensiones, indicadores e ítems; para ello los instrumentos fueron validados mediante 
juicio de expertos en relación a su claridad, pertinencia, relevancia y consistencia por tres 
docentes especializados en la temática de la investigación que laboran en la Universidad 
César Vallejo, declarando ambos instrumentos aplicables ya que existe la suficiencia 
necesaria cuanto a su validez para su aplicación. 
Validez de los instrumentos de recolección de datos 
Para el presente trabajo de investigación, se realizó la validación por 3 expertos 




Tabla 3 Resultado del juicio de experto de la variable dependiente  
Resultado del juicio de experto de la variable dependiente 
N° Experto Grado Académico Universidad Pertinencia Relevancia Claridad 
1 
Mg. Luis Torres 
Cabanillas 
Magister 
 UCV Si Si Si 
2 
Mg. Even Pérez 
Rojas 
Magister 




Magister UCV Si Si Si 
Fuente: Elaboración Propia 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
Niño (2011), según al autor es analizar es descomponer y examinar las partes de un todo, 
a fin de reconocer su naturaleza, relaciones y características, operación que concluye 
con el regreso al todo, es decir, con la síntesis, lo cual permite la obtención del 
conocimiento. Entonces, el análisis lleva a la síntesis y la síntesis al análisis, en un 
proceso de ir y venir. 
(Hernández, Fernández, & Baptista, 2014), para los autores, el analisis de datos 
cuantitativos se efectua medianta la matris de datos. 
Para el análisis estadístico se utilizará el Procesador Sistemático 
Computarizado: Sistema SPSS versión 23, este programa es dedicado para el desarrollo 
de estadística inferencial y con él se realizaran los cálculos 





2.6. Aspectos éticos 
Ojeda de López, Quintero, & Machado(2007),  la ética, es entendida como el saber que 
reflexiona sobre las acciones reguladoras de las conductas sociales y del ejercicio de la 
voluntad individual, permite la comprensión de la diversidad de sistemas de valores y 
constituye un referente a través del cual se establece un reordenamiento de las relaciones 
sociales, creando una perspectiva ética - social que invita a la investigación a preguntarse 
por las normas, valores, pautas de conductas, visiones y racionalidades presentes en los 
heterogéneos actores sociales con los que interactúa. 
La ética, como rama de la filosofía, tiene un papel importante en todos los ámbitos, 
tanto públicos como privados y, especialmente en los relacionados con la investigación 
científica. Su rol es fundamental en toda actividad humana; sin su consideración y praxis, 
el mundo estaría sometido a un descontrol, en cuanto a los valores y, por consiguiente, 
a la concepción moral de quienes actúan frente a un determinado proceso. Se produciría 
un vacío ético, conducente a la impunidad. Por ello, el ejercicio de la ética, como práctica 
continua, en todos los escenarios de la vida pública o privada, debe evidenciar el 
significado más profundo de todas sus interpretaciones, acerca del deber ser, la 
responsabilidad, los valores y principios. 
Como investigador y con la finalidad de aportar a la creación del 
conocimiento académico vinculada particularmente con el manejo de la 
información, me comprometo a respetar y cumplir con los parámetros éticos, la 
confidencialidad, privacidad de la información y al buen uso de la información recabada 
en la oficina de recursos humanos de una empresa de telecomunicaciones.  
Cabe señalar que, este proyecto de investigación, se ha elaborado con 
apoyo del personal de la oficina de recursos humanos, dando conformidad y autorización 
de la jefatura de recursos humanos.
 























   
3.1 Análisis de Datos  
En la investigación se aplicó la disciplina de gestión por procesos de negocio (BPM) para 
determinar la mejora en la Gestión del registro de la documentación y la Gestión del 
acceso de la documentación. 
Análisis descriptivo  
En la tabla 4, se presenta la estadística descriptica del proceso de gestión documental, 
respecto a la gestión del registro de la documentación podemos apreciar que el tiempo 
promedio de respuesta antes de aplicar el modelo BPM fue de 96.61 horas, después de 
aplicar el programa BPM el tiempo promedio de respuesta disminuyo a 31.32 horas.  
 Respecto a la gestión de acceso y disponibilidad de la información, podemos 
apreciar que el tiempo promedio de consulta antes de aplicar el modelo BPM fue de 4.8 
horas, después de aplicar el programa BPM el tiempo promedio de respuesta disminuyo 
a 2.11 horas.  
Tabla 4 Estadísticas descriptivas de la gestión documental 
Estadísticas descriptivas de la gestión documental 
 Antes de aplicar el modelo 
BPM 









Gestión del Registro 
de la 
Documentación 
96.61 84 59.80 31.32 23 29.25 
Gestión del Acceso 
y Disponibilidad de 
la Documentación 







En la tabla 5, se presenta la estadística descriptica de la dimensión gestión del registro 
de la documentación, podemos apreciar que el tiempo de atención de solicitudes antes 
de aplicar el modelo BPM en 102 solicitudes es deficiente, en 19 solicitudes es efectivo y 
en 15 solicitudes es rápido, después de aplicar el programa BPM el número de solicitudes 
con tiempos deficientes es de 24, 28 solicitudes con tiempo efectivo y 84 solicitudes 
cuentan con un tiempo rápido de atención. 
Asimismo, en la tabla se aprecia, que antes de aplicar el programa el porcentaje 
de solicitudes con un tiempo deficiente fue de 37.5%, solicitudes con tiempo efectivo fue 
de 7% y solicitudes con un tiempo de atención rápida fue de 5.5%, después de aplicar el 
programa BPM, el porcentaje promedio de las solicitudes con un tiempo deficiente 
disminuyo 8.8%, solicitudes con un tiempo efectivo aumento a 10.3% y solicitudes con 
un tiempo de atención rápida aumento a 30.94%. 
Tabla 5 Estadísticas descriptivas de la gestión documental 
Estadística descriptiva de la dimensión: Gestión del registro de la 
documentación  
Gestión del registro de la documentación 
 
Gestión del registro de la 
documentación 
Total Deficiente Efectivo Rápido 
Tipo de 
prueba 
Pre Test Recuento 102 19 15 136 
% del total 37,5% 7,0% 5,5% 50,0% 
Post Test Recuento 24 28 84 136 
% del total 8,8% 10,3% 30,9% 50,0% 
Total Recuento 126 47 99 272 
% del total 46,3% 17,3% 36,4% 100,0% 




Figura: 17 Estadísticas descriptivas gestión del registro de la documentación 
Elaboración Propia 
 
En la tabla 6, se presenta la estadística descriptica de la dimensión gestión del acceso y 
disponibilidad de la documentación, podemos apreciar que el tiempo de atención de 
solicitudes antes de aplicar el modelo BPM en 87 solicitudes es deficiente, en 37 
solicitudes es efectivo y en 18 solicitudes es rápido, después de aplicar el programa BPM 
el número de solicitudes con tiempos deficientes es de 12, 80 solicitudes con tiempo 
efectivo y 44 solicitudes cuentan con un tiempo rápido de atención. 
 Asimismo, en la tabla se aprecia, que antes de aplicar el programa el porcentaje 
de solicitudes con un tiempo deficiente fue de 32%, solicitudes con tiempo efectivo fue 
de 11.4% y solicitudes con un tiempo de atención rápida fue de 6.6%, después de aplicar 
el programa BPM, el porcentaje promedio de las solicitudes con un tiempo deficiente 
disminuyo 4.4%, solicitudes con un tiempo efectivo aumento a 29.4% y solicitudes con 








Tabla 6 Estadística descriptiva de la dimensión: Gestión del acceso y disponibilidad de la información 
Estadística descriptiva de la dimensión: Gestión del acceso y disponibilidad de la 
información  
Gestión del acceso y disponibilidad de la documentación 
 
Gestión del acceso y disponibilidad de 
la documentación 
Total Deficiente Efectivo Rápido 
Tipo de 
prueba 
Pre Test Recuento 87 31 18 136 
% del total 32,0% 11,4% 6,6% 50,0% 
Post Test Recuento 12 80 44 136 
% del total 4,4% 29,4% 16,2% 50,0% 
Total Recuento 99 111 62 272 
% del total 36,4% 40,8% 22,8% 100,0% 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 





Prueba de hipótesis especifica N° 1  
Hipótesis nula: La aplicación de la gestión por procesos de negocio (BPM), no tiene 
efectos significativos sobre la gestión del acceso y disponibilidad de la documentación de 
recursos humanos de una empresa de telecomunicaciones.  
Hipótesis alterna: La aplicación de la gestión por procesos de negocio (BPM), si tiene 
efectos significativos sobre la gestión del registro de la documentación de recursos 
humanos de una empresa de telecomunicaciones   
En la tabla 7 y 8, se presenta los resultados de la prueba de diferencias de la mediana U 
- Mann Whitney de la dimensión gestión del registro de la documentación. A través de la 
prueba no paramétrica U - Mann Whitney se encontró que la probabilidad de la dimensión, 
es menor al nivel de significancia (p – valor = 0,000 < 0,05), por lo que se rechaza la 
hipótesis nula, con un nivel de significancia de 5% se concluye que la aplicación de la 
Gestión por Procesos de Negocio (BPM), tiene efectos significativos la gestión del 
registro de la documentación de la gestión documentaria de recursos humanos. 
Tabla 7 Tabla de rangos hipótesis especifica N° 1 
Tabla de rangos hipótesis especifica N° 1 
Rangos 
Gestión del registro de la 
documentación 
Tipo de prueba N Rango promedio Suma de rangos 
Pre Test 136 93,18 12672,00 
Post Test 136 179,82 24456,00 
Total 272   
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 8 Prueba U de Mann Whitney HN°1 
Prueba U de Mann Whitney HN°1 
Estadísticos de prueba 
Gestión del registro de la documentación 
U de Mann-Whitney 3356,000 
W de Wilcoxon 12672,000 
Z -9,868 
Sig. asintótica(bilateral) ,000 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Prueba de hipótesis especifica N° 2 
Hipótesis nula: La aplicación de la gestión por procesos de negocio (BPM), no tiene 
efectos significativos sobre la gestión del acceso y disponibilidad de la documentación en 
la gestión documental de recursos humanos de una empresa de telecomunicaciones   
Hipótesis alterna: La aplicación de la gestión por procesos de negocio (BPM), tiene 
efectos significativos sobre la gestión del acceso y disponibilidad de la documentación en 
la gestión documental de recursos humanos de una empresa de telecomunicaciones 
En la tabla 9 y 10, se presenta los resultados de la prueba de diferencias de la mediana 
U - Mann Whitney de la dimensión gestión del registro de la documentación. A través de 
la prueba no paramétrica U - Mann Whitney se encontró que la probabilidad de la 
dimensión, es menor al nivel de significancia (p – valor = 0,000 < 0,05), por lo que se 
rechaza la hipótesis nula, con un nivel de significancia de 5% se concluye que la 
aplicación de la Gestión por Procesos de Negocio (BPM), tiene efectos significativos en 
la gestión la gestión del registro de la documentación de la gestión documentaria de 
recursos humanos. 
Tabla 9 Tabla de rangos hipótesis especifica N° 2 
Tabla de rangos hipótesis especifica N° 2 
Rangos 
 





Gestión del acceso y 
disponibilidad de la 
documentación 
Pre Test 136 99,28 13502,00 
Post Test 136 173,72 23626,00 
Total 272   
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 10 Prueba U de Mann Whitney HN°2 
Prueba U de Mann Whitney HN°2 
Estadísticos de prueba 
 Gestión del acceso y disponibilidad de la documentación 
U de Mann-Whitney 4186,000 
W de Wilcoxon 13502,000 
Z -8,357 
Sig. asintótica(bilateral) ,000 
Fuente: Elaboración propia 
 
















   
 
De la investigación realizada y del análisis de los resultados, la dimensión de gestión del 
registro de la documentación antes de aplicar BPM, obtuvo como resultado, que 87 
solicitudes cuentan con un tiempo de atención deficiente, en 37 solicitudes el tiempo es 
efectivo y en 18 solicitudes su tiempo de atención es rápido, después de aplicar el 
programa BPM el número de solicitudes con tiempos deficientes se disminuyó a 12, se 
incrementó 80 solicitudes con tiempo efectivo y 44 solicitudes cuentan con un tiempo 
rápido de atención. Estas diferencias fueron estadísticamente significativas (Z = -9,868, 
p-valor =0,000). Los resultados concuerdan con los encontrados en Guanín & Andrago 
(2015) en su investigación titulada Propuesta de un modelo de gestión por procesos en 
la atención de enfermería en el servicio de emergencias del hospital militar, El aporte de 
esta investigación permitió valor la gestión por procesos significando optimizar la 
efectividad, la eficiencia, mejorando los controles, reforzando los mecanismos internos y 
generando una guía que ayude con las actividades del talento humano y también con     
Bucheli (2015) en su investigación titulada Modelo de gestión por procesos de la empresa 
SERVING, el investigador tuvo como objetivo elaboración de un modelo de gestión por 
procesos que suprima la ineficiencia de sus procesos y mejora la rentabilidad de la 
organización, el aporte de esta investigación permitió valorar la gestión por procesos 
como modelo para identificar y eliminar las falencias en los procesos operativos, sirviendo 
como guía para buscar la rentabilidad de la organización. 
 Para la dimensión gestión del acceso y disponibilidad de la documentación, 
podemos apreciar que el tiempo de atención de solicitudes antes de aplicar el modelo 
BPM en 87 solicitudes es deficiente, en 37 solicitudes es efectivo y en 18 solicitudes es 
rápido, después de aplicar el programa BPM el número de solicitudes con tiempos 
deficientes disminuyo de 12, se aumentó a 80 el número de solicitudes con tiempo 
efectivo y además se incrementó a 44  el número de solicitudes cuentan con un tiempo 
rápido de atención. Los resultados concuerdan con Zambrano (2018) en su investigación 
titulada Aplicación de Gestión por Procesos de Negocio y su efecto en el proceso de 
gestión documental en la Secretaría General de la Universidad Peruana Cayetano 
Heredia, el investigador tuvo como objetivo determinar cuál es el efecto de la aplicación 
 
 
de gestión por procesos sobre la gestión documental de la oficina de secretaria general 























   
Realizado el presente trabajo de investigación titulado “La gestión por procesos de 
negocio mejora la gestión documental de recursos humanos de una empresa de 
telecomunicaciones, se concluye: 
 Se concluye que el tiempo promedio de respuesta de las solicitudes sin de aplicar 
el modelo BPM es de 96.61 horas y con la aplicación del modelo BPM disminuyó a 31.32 
horas. En consecuencia, se produce una reducción de 65.29 horas, es decir el 67.58%. 
Por lo tanto, la aplicación de este modelo mejora significativamente el proceso de gestión 
documental de recursos humanos. (p-valor = 0,000 < 0.05; z=-9,868 < -1.96) 
 Se concluye que el tiempo promedio de atención de consultas de las solicitudes 
sin de aplicar el modelo BPM es de 4.8 horas y con la aplicación del modelo BPM 
disminuyó a 2.11 horas. En consecuencia, se produce una reducción de 2.69 horas, es 
decir en promedio 56.04%. Por lo tanto, la aplicación de este modelo mejora 
significativamente el proceso de gestión documental de recursos humanos. (p-valor = 

























   
 
Primero: Se recomienda realizar la aplicación de la gestión por procesos de negocio para 
los demás procesos en la empresa. Además de aplicarla a las áreas con mayor criticidad, 
tales como área de ventas, área de atención al cliente, área de almacén e inventarios, 
entre otros. A su vez, es importante que el personal encargado de realizar las mejoras en 
los procesos, se capacite de manera constante a través de los manuales de la 
herramienta Bizagi, de tal forma que pueda realizar la simulación de los posibles 
resultados antes de poner en marcha la nueva propuesta de los procesos. 
Segundo: La aplicación del modelo BPM debe estar asociado a un plan o política 
institucional de mejora continua en los procesos principales de la organización, para ello 
se requiere la decisión y el compromiso de todo el personal de la organización. 
Tercero: Se recomienda realizar charlas periódicamente de capacitación al personal de 
los de cada área de la organización, para que se complementen entre las distintas áreas 
y de ésta manera lograr elevar aún más los indicadores propuestos; así mismo es 
importante manejar y cumplir los manuales acerca de los procesos.  
Cuarto: Se recomienda la evaluación periódica de los procesos, con la finalidad de 
mejorar aquellas debilidades existentes, también es importante la evaluación del personal 
involucrado en los diferentes procesos, para conocer sus habilidades y poder asignar las 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 
Matriz de consistencia 
Título:  La gestión por procesos de negocio para mejorar la gestión documental de recursos humanos de una empresa de telecomunicaciones, 2018 
Autor:  Bázan Vásquez José Andrés 
Problema Objetivos Hipótesis Variables e  indicadores 
Problema General: 
¿En qué medida la gestión 
por procesos de negocio 
mejora significativamente la 
gestión documental de 




¿En qué medida la gestión 
por procesos de negocio 
mejora significativamente en 
la gestión del registro de la 
documentación de la gestión 
documental de recursos 
humanos de una empresa de 
telecomunicaciones, 2018? 
¿En qué medida la gestión 
por procesos de negocio 
mejora significativamente la 
gestión del acceso y 
disponibilidad de la 
documentación en la gestión 
documental de recursos 
humanos de una empresa de 
telecomunicaciones, 2018? 
Objetivo general: 
Determinar en qué medida la 
gestión por procesos de 
negocio mejora la gestión 
documental de recursos 
humanos de una empresa de 
telecomunicaciones, 2018. 
                                  
Objetivos específicos: 
Determinar en qué medida la 
gestión por procesos de 
negocio mejora la gestión del 
registro de la documentación 
en la gestión documental de 
recursos humanos de una 
empresa de 
telecomunicaciones, 2018. 
Determinar en qué medida la 
gestión por procesos de 
negocio mejora la gestión del 
acceso y la disponibilidad de 
la documentación en la 
gestión documental de 
recursos humanos de una 
empresa de 
telecomunicaciones, 2018.  
Hipótesis general: 
La gestión por procesos de 
negocio mejora la gestión 
documental de recursos 
humanos de una empresa 
de telecomunicaciones, 
2018.              
                                
Hipótesis específicas: 
La gestión por procesos de 
negocio mejora la gestión 
del registro de la 
documentación en la 
gestión documental de 
recursos humanos de una 
empresa de 
telecomunicaciones, 2018. 
La gestión por procesos de 
negocio mejora la gestión 
del acceso y disponibilidad 
de la documentación en la 
gestión documental de 
recursos humanos de una 
empresa de 
telecomunicaciones, 2018. 
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Nivel - diseño de 
investigación 
Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística  a utilizar  
Nivel: Experimental 
Diseño: Pre-experimental   
Método: Hipotético deductivo 
Población: 210 
Tipo de muestreo: Aleatorio 
simple 
Tamaño de muestra: 136 
registros 
Variable 2: Gestión documental 
Técnicas: Observación 
Instrumentos: Ficha de Observación 
Autor:  Bázan Vásquez José Andrés 
Año: 2018 
Monitoreo:  Bázan Vásquez José Andrés 
Ámbito de Aplicación: Empresa 
Telecomunicaciones 
Forma de Administración: Directa 
DESCRIPTIVA: Para el análisis estadístico respectivo, se 
utilizará el paquete estadístico SPSS Versión 23. 
Los datos obtenidos serán presentados en tablas y gráficos de 
acuerdo a las variables y dimensiones, para luego analizarlo e 
interpretarlos considerando el marco teórico. 
 
   
Anexo 2: Ficha de Observación Pre Test Indicador 1  
Ficha de observación Tiempo  de respuesta de atención de la documentación 
Empresa Gamael Telecomunicaciones 
Investigador Bazán Vásquez José Andrés 
Instrumento Ficha de Observación 
Proceso Observado Gestión Documental 
Objetivo Calcular el tiempo de atención de documentación 
N° 
Obs. Detalle 
Fecha y Hora de 
Registro 







TA<=24 = 3; 
24<TA<=48 
=2; TA>48 =1  
1 Liquidaciones 27/08/2018 14:50 28/08/2018 17:16 26 2 
2 Registro de presentación AFP 27/08/2018 12:04 28/08/2018 19:45 32 2 
3 Contratos 27/08/2018 14:00 28/08/2018 1:45 12 3 
4 Fichas de Entrevista 27/08/2018 16:09 28/08/2018 8:14 16 3 
5 Contratos 27/08/2018 17:38 28/08/2018 17:31 24 3 
6 Fichas de Entrevista 27/08/2018 17:07 4/09/2018 8:00 183 1 
7 Fichas de Entrevista 27/08/2018 17:36 31/08/2018 23:36 102 1 
8 Liquidaciones 28/08/2018 11:07 29/08/2018 20:28 33 2 
9 Fichas de Entrevista 28/08/2018 13:16 2/09/2018 21:26 128 1 
10 Liquidaciones 28/08/2018 14:28 4/09/2018 22:09 176 1 
11 memorándum 28/08/2018 14:57 5/09/2018 1:16 178 1 
12 Liquidaciones 28/08/2018 16:38 3/09/2018 19:02 146 1 
13 Contratos 28/08/2018 17:50 4/09/2018 3:12 153 1 
14 Boletas de Pago 29/08/2018 10:38 3/09/2018 17:55 127 1 
15 Liquidaciones 29/08/2018 11:36 5/09/2018 18:04 174 1 
16 Contratos 29/08/2018 12:48 3/09/2018 17:21 125 1 
17 Fichas de Entrevista 29/08/2018 17:14 2/09/2018 10:31 89 1 
18 Boletas de Pago 29/08/2018 15:26 31/08/2018 1:02 34 2 
19 Boletas de Pago 29/08/2018 16:38 3/09/2018 23:36 127 1 
20 Liquidaciones 29/08/2018 17:50 2/09/2018 2:43 81 1 
21 Contratos 31/08/2018 10:52 3/09/2018 13:16 74 1 
22 Contratos 31/08/2018 12:33 5/09/2018 21:55 129 1 
23 Fichas de Entrevista 31/08/2018 14:43 3/09/2018 8:43 66 1 
24 Fichas de Entrevista 31/08/2018 15:40 7/09/2018 18:33 171 1 
25 Fichas de Entrevista 31/08/2018 17:21 2/09/2018 20:14 51 1 
26 Certificados de trabajo 3/09/2018 8:20 6/09/2018 17:41 81 1 
27 Liquidaciones 3/09/2018 10:24 6/09/2018 13:31 75 1 
28 Informes 3/09/2018 14:14 7/09/2018 20:57 103 1 
29 Contratos 3/09/2018 14:43 3/09/2018 23:50 9 3 
30 memorándum 3/09/2018 14:57 5/09/2018 1:31 35 2 
31 Fichas de Entrevista 3/09/2018 16:09 4/09/2018 12:09 20 3 
 
 
32 Liquidaciones 3/09/2018 17:36 5/09/2018 23:21 54 1 
33 Registro de presentación AFP 4/09/2018 12:19 7/09/2018 15:12 75 1 
34 memorándum 4/09/2018 15:12 12/09/2018 22:24 199 1 
35 Informes 4/09/2018 15:26 7/09/2018 1:31 58 1 
36 Informes 4/09/2018 15:40 6/09/2018 0:48 33 2 
37 memorándum 4/09/2018 15:55 5/09/2018 19:31 28 2 
38 Fichas de Entrevista 4/09/2018 16:52 5/09/2018 0:19 7 3 
39 memorándum 5/09/2018 12:33 7/09/2018 16:09 52 1 
40 Contratos 5/09/2018 14:43 6/09/2018 21:12 30 2 
41 Contratos 5/09/2018 14:57 5/09/2018 18:33 4 3 
42 Fichas de Entrevista 5/09/2018 16:24 5/09/2018 22:38 6 3 
43 Informes 5/09/2018 16:52 7/09/2018 9:55 41 2 
44 Informes 5/09/2018 17:36 7/09/2018 16:57 47 2 
45 Contratos 5/09/2018 17:50 12/09/2018 20:43 171 1 
46 Contratos 6/09/2018 11:07 10/09/2018 22:24 107 1 
47 Certificados de trabajo 6/09/2018 12:04 11/09/2018 23:07 131 1 
48 Fichas de Entrevista 6/09/2018 14:57 10/09/2018 23:07 104 1 
49 Registro de presentación AFP 6/09/2018 15:40 14/09/2018 2:28 179 1 
50 Boletas de Pago 6/09/2018 15:55 12/09/2018 20:28 149 1 
51 Registro de presentación AFP 7/09/2018 10:24 10/09/2018 15:19 77 1 
52 Registro de presentación AFP 7/09/2018 11:21 12/09/2018 16:24 125 1 
53 Informes 7/09/2018 12:19 14/09/2018 23:21 179 1 
54 Certificados de trabajo 7/09/2018 16:52 11/09/2018 14:52 94 1 
55 Informes 7/09/2018 17:50 10/09/2018 0:33 55 1 
56 Fichas de Entrevista 10/09/2018 11:36 18/09/2018 17:50 198 1 
57 Liquidaciones 10/09/2018 12:04 11/09/2018 21:12 33 2 
58 Certificados de trabajo 10/09/2018 14:00 12/09/2018 17:24 51 1 
59 Certificados de trabajo 10/09/2018 14:57 12/09/2018 16:16 49 1 
60 Informes 11/09/2018 11:07 14/09/2018 20:14 81 1 
61 Contratos 11/09/2018 11:36 14/09/2018 14:28 75 1 
62 Boletas de Pago 11/09/2018 12:04 12/09/2018 15:40 28 2 
63 Contratos 11/09/2018 12:19 18/09/2018 19:02 175 1 
64 Contratos 11/09/2018 17:07 17/09/2018 1:45 129 1 
65 Liquidaciones 11/09/2018 17:50 18/09/2018 1:31 152 1 
66 Boletas de Pago 12/09/2018 11:50 14/09/2018 15:12 51 1 
67 Boletas de Pago 12/09/2018 12:48 13/09/2018 15:33 27 2 
68 Informes 12/09/2018 14:00 19/09/2018 21:12 175 1 
69 Contratos 12/09/2018 14:28 14/09/2018 21:55 55 1 
70 Liquidaciones 12/09/2018 14:43 19/09/2018 1:45 155 1 
71 Contratos 12/09/2018 14:57 18/09/2018 23:50 153 1 
72 Boletas de Pago 12/09/2018 17:36 14/09/2018 2:43 33 2 
73 Certificados de trabajo 13/09/2018 12:33 20/09/2018 22:24 178 1 
 
 
74 Fichas de Entrevista 13/09/2018 15:12 14/09/2018 14:55 24 3 
75 Boletas de Pago 13/09/2018 15:26 17/09/2018 11:16 92 1 
76 memorándum 13/09/2018 15:55 18/09/2018 2:00 106 1 
77 Boletas de Pago 13/09/2018 16:09 17/09/2018 2:14 82 1 
78 Informes 14/09/2018 10:38 18/09/2018 16:09 102 1 
79 Registro de presentación AFP 14/09/2018 12:04 17/09/2018 16:52 77 1 
80 Boletas de Pago 14/09/2018 13:16 18/09/2018 22:24 105 1 
81 Fichas de Entrevista 14/09/2018 17:07 17/09/2018 16:40 72 1 
82 Fichas de Entrevista 14/09/2018 17:50 17/09/2018 10:48 65 1 
83 Registro de presentación AFP 17/09/2018 11:21 17/09/2018 22:38 11 3 
84 Liquidaciones 17/09/2018 11:36 19/09/2018 20:28 57 1 
85 Fichas de Entrevista 17/09/2018 14:43 24/09/2018 19:45 173 1 
86 Liquidaciones 17/09/2018 14:57 18/09/2018 14:09 23 3 
87 Boletas de Pago 17/09/2018 16:52 20/09/2018 0:33 56 1 
88 memorándum 17/09/2018 17:50 25/09/2018 2:14 176 1 
89 Registro de presentación AFP 18/09/2018 11:21 24/09/2018 15:40 148 1 
90 Liquidaciones 18/09/2018 11:36 18/09/2018 22:52 11 3 
91 Registro de presentación AFP 18/09/2018 12:19 24/09/2018 15:12 147 1 
92 Registro de presentación AFP 18/09/2018 14:43 21/09/2018 0:33 58 1 
93 Registro de presentación AFP 18/09/2018 15:26 26/09/2018 22:38 199 1 
94 Boletas de Pago 18/09/2018 15:40 21/09/2018 1:16 58 1 
95 memorándum 18/09/2018 15:55 19/09/2018 8:26 17 3 
96 memorándum 19/09/2018 11:36 25/09/2018 14:57 147 1 
97 Informes 19/09/2018 12:48 26/09/2018 22:09 177 1 
98 Contratos 19/09/2018 14:00 21/09/2018 17:21 51 1 
99 memorándum 19/09/2018 15:55 20/09/2018 0:19 8 3 
100 Informes 19/09/2018 16:38 24/09/2018 4:38 108 1 
101 Boletas de Pago 20/09/2018 10:24 24/09/2018 15:12 101 1 
102 Certificados de trabajo 20/09/2018 14:14 28/09/2018 21:12 199 1 
103 Boletas de Pago 20/09/2018 14:43 24/09/2018 2:00 83 1 
104 Liquidaciones 20/09/2018 16:38 21/09/2018 14:21 22 3 
105 Contratos 20/09/2018 17:50 24/09/2018 1:02 79 1 
106 Boletas de Pago 21/09/2018 10:38 24/09/2018 22:24 84 1 
107 memorándum 21/09/2018 12:19 24/09/2018 17:38 77 1 
108 Registro de presentación AFP 21/09/2018 14:14 26/09/2018 19:02 125 1 
109 Informes 21/09/2018 14:43 29/09/2018 19:02 196 1 
110 Registro de presentación AFP 21/09/2018 15:40 25/09/2018 3:40 84 1 
111 memorándum 24/09/2018 11:07 26/09/2018 23:07 60 1 
112 Contratos 24/09/2018 11:36 2/10/2018 21:40 202 1 
113 memorándum 24/09/2018 13:16 1/10/2018 20:14 175 1 
114 memorándum 24/09/2018 14:57 1/10/2018 19:31 173 1 
115 Boletas de Pago 24/09/2018 17:07 25/09/2018 21:40 29 2 
 
 
116 Fichas de Entrevista 24/09/2018 17:36 30/09/2018 0:04 126 1 
117 Boletas de Pago 24/09/2018 18:04 29/09/2018 22:24 124 1 
118 Certificados de trabajo 25/09/2018 11:36 4/10/2018 21:40 226 1 
119 Fichas de Entrevista 25/09/2018 11:50 28/09/2018 15:26 76 1 
120 Fichas de Entrevista 25/09/2018 12:19 1/10/2018 14:43 146 1 
121 Liquidaciones 25/09/2018 14:43 29/09/2018 2:14 84 1 
122 Contratos 25/09/2018 14:57 2/10/2018 20:28 174 1 
123 memorándum 25/09/2018 15:12 26/09/2018 19:02 28 2 
124 Boletas de Pago 25/09/2018 15:40 26/09/2018 23:36 32 2 
125 Informes 25/09/2018 16:52 26/09/2018 21:40 29 2 
126 Informes 26/09/2018 10:38 2/10/2018 14:57 148 1 
127 Registro de presentación AFP 26/09/2018 16:24 30/09/2018 1:45 81 1 
128 Informes 26/09/2018 17:36 30/09/2018 22:24 101 1 
129 Boletas de Pago 26/09/2018 17:50 4/10/2018 2:28 177 1 
130 Registro de presentación AFP 27/09/2018 10:24 1/10/2018 15:12 101 1 
131 Contratos 27/09/2018 12:19 6/10/2018 20:14 224 1 
132 Informes 27/09/2018 16:09 5/10/2018 21:26 197 1 
133 memorándum 27/09/2018 16:52 3/10/2018 3:12 130 1 
134 memorándum 27/09/2018 17:21 2/10/2018 23:36 126 1 
135 Fichas de Entrevista 27/09/2018 17:41 4/10/2018 4:29 155 1 
136 Contratos 27/09/2018 17:55 29/09/2018 2:19 32 2 
 
Anexo 3: Ficha de Observación Pre Test Indicador 2 
Ficha de observación Tiempo  de respuesta de atención de la documentación 
Empresa Gamael Telecomunicaciones 
Investigador Bazán Vásquez José Andrés 
Instrumento Ficha de Observación 
Proceso Observado Gestión Documental 
Objetivo Calcular el tiempo de atención de documentación 
N° 
Obs. Detalle 
Fecha y Hora de 
Registro 







TA<=24 = 3; 
24<TA<=48 
=2; TA>48 =1  
1 Liquidaciones 27/08/2018 8:50 27/08/2018 17:16 8 3 
2 Registro de presentación AFP 27/08/2018 12:04 28/08/2018 19:45 32 2 
3 Contratos 27/08/2018 14:00 28/08/2018 1:45 12 3 
4 Fichas de Entrevista 27/08/2018 16:09 28/08/2018 8:14 16 3 
5 Contratos 27/08/2018 17:38 28/08/2018 17:31 24 3 
6 Fichas de Entrevista 27/08/2018 17:07 28/08/2018 8:00 15 3 
7 Fichas de Entrevista 27/08/2018 17:36 28/08/2018 23:36 30 2 
 
 
8 Liquidaciones 28/08/2018 11:07 29/08/2018 20:28 33 2 
9 Fichas de Entrevista 28/08/2018 13:16 28/08/2018 21:26 8 3 
10 Liquidaciones 28/08/2018 14:28 29/08/2018 22:09 32 2 
11 memorándum 28/08/2018 14:57 29/08/2018 1:16 10 3 
12 Liquidaciones 28/08/2018 16:38 29/08/2018 19:02 26 2 
13 Contratos 28/08/2018 17:50 29/08/2018 3:12 9 3 
14 Boletas de Pago 29/08/2018 10:38 29/08/2018 17:55 7 3 
15 Liquidaciones 29/08/2018 11:36 29/08/2018 18:04 6 3 
16 Contratos 29/08/2018 12:48 30/08/2018 10:48 22 3 
17 Fichas de Entrevista 29/08/2018 19:14 31/08/2018 10:31 39 2 
18 Boletas de Pago 29/08/2018 15:26 31/08/2018 1:02 34 2 
19 Boletas de Pago 29/08/2018 16:38 29/08/2018 23:36 7 3 
20 Liquidaciones 29/08/2018 17:50 30/08/2018 15:50 22 3 
21 Contratos 31/08/2018 10:52 1/09/2018 8:52 22 3 
22 Contratos 31/08/2018 12:33 31/08/2018 21:55 9 3 
23 Fichas de Entrevista 31/08/2018 14:43 1/09/2018 12:43 22 3 
24 Fichas de Entrevista 31/08/2018 8:40 31/08/2018 15:40 7 3 
25 Fichas de Entrevista 31/08/2018 17:21 1/09/2018 7:21 14 3 
26 Certificados de trabajo 3/09/2018 8:20 4/09/2018 0:20 16 3 
27 Liquidaciones 3/09/2018 10:24 6/09/2018 13:31 75 1 
28 Informes 3/09/2018 14:14 4/09/2018 12:57 23 3 
29 Contratos 3/09/2018 14:43 4/09/2018 14:43 24 3 
30 memorándum 3/09/2018 14:57 5/09/2018 1:31 35 2 
31 Fichas de Entrevista 3/09/2018 16:09 4/09/2018 12:09 20 3 
32 Liquidaciones 3/09/2018 17:36 4/09/2018 5:36 12 3 
33 Registro de presentación AFP 4/09/2018 12:19 5/09/2018 0:19 12 3 
34 memorándum 4/09/2018 12:12 4/09/2018 18:12 6 3 
35 Informes 4/09/2018 15:26 5/09/2018 7:26 16 3 
36 Informes 4/09/2018 15:40 6/09/2018 0:48 33 2 
37 memorándum 4/09/2018 17:55 5/09/2018 20:31 27 2 
38 Fichas de Entrevista 4/09/2018 16:52 5/09/2018 12:19 19 3 
39 memorándum 5/09/2018 12:33 6/09/2018 4:33 16 3 
40 Contratos 5/09/2018 14:43 6/09/2018 21:12 30 2 
41 Contratos 5/09/2018 8:57 5/09/2018 17:57 9 3 
42 Fichas de Entrevista 5/09/2018 9:24 5/09/2018 16:24 7 3 
43 Informes 5/09/2018 16:52 7/09/2018 9:55 41 2 
44 Informes 5/09/2018 17:36 7/09/2018 16:57 47 2 
45 Contratos 5/09/2018 17:50 6/09/2018 9:50 16 3 
46 Contratos 6/09/2018 11:07 7/09/2018 3:07 16 3 
47 Certificados de trabajo 6/09/2018 12:04 7/09/2018 11:04 23 3 
48 Fichas de Entrevista 6/09/2018 14:57 7/09/2018 5:57 15 3 
49 Registro de presentación AFP 6/09/2018 15:40 6/09/2018 19:40 4 3 
 
 
50 Boletas de Pago 6/09/2018 15:55 12/09/2018 20:28 149 1 
51 Registro de presentación AFP 7/09/2018 10:24 10/09/2018 15:19 77 1 
52 Registro de presentación AFP 7/09/2018 11:21 12/09/2018 16:24 125 1 
53 Informes 7/09/2018 12:19 8/09/2018 12:19 24 3 
54 Certificados de trabajo 7/09/2018 16:52 11/09/2018 14:52 94 1 
55 Informes 7/09/2018 17:50 10/09/2018 0:33 55 1 
56 Fichas de Entrevista 10/09/2018 11:36 11/09/2018 11:36 24 3 
57 Liquidaciones 10/09/2018 12:04 11/09/2018 14:04 26 2 
58 Certificados de trabajo 10/09/2018 14:00 11/09/2018 11:00 21 3 
59 Certificados de trabajo 10/09/2018 14:57 12/09/2018 16:16 49 1 
60 Informes 11/09/2018 11:07 11/09/2018 23:07 12 3 
61 Contratos 11/09/2018 11:36 11/09/2018 23:36 12 3 
62 Boletas de Pago 11/09/2018 17:04 12/09/2018 12:04 19 3 
63 Contratos 11/09/2018 16:19 12/09/2018 12:19 20 3 
64 Contratos 11/09/2018 17:07 12/09/2018 17:07 24 3 
65 Liquidaciones 11/09/2018 18:50 12/09/2018 17:50 23 3 
66 Boletas de Pago 12/09/2018 11:50 14/09/2018 15:12 51 1 
67 Boletas de Pago 12/09/2018 12:48 13/09/2018 15:33 27 2 
68 Informes 12/09/2018 9:00 12/09/2018 18:00 9 3 
69 Contratos 12/09/2018 14:28 13/09/2018 2:28 12 3 
70 Liquidaciones 12/09/2018 14:43 13/09/2018 1:43 11 3 
71 Contratos 12/09/2018 14:57 13/09/2018 13:57 23 3 
72 Boletas de Pago 12/09/2018 17:36 14/09/2018 2:43 33 2 
73 Certificados de trabajo 13/09/2018 12:33 14/09/2018 22:33 34 2 
74 Fichas de Entrevista 13/09/2018 15:12 14/09/2018 14:55 24 3 
75 Boletas de Pago 13/09/2018 15:26 14/09/2018 3:26 12 3 
76 memorándum 13/09/2018 15:55 14/09/2018 3:55 12 3 
77 Boletas de Pago 13/09/2018 16:09 14/09/2018 4:09 12 3 
78 Informes 14/09/2018 10:38 15/09/2018 18:38 32 2 
79 Registro de presentación AFP 14/09/2018 12:04 17/09/2018 16:52 77 1 
80 Boletas de Pago 14/09/2018 13:16 18/09/2018 22:24 105 1 
81 Fichas de Entrevista 14/09/2018 17:07 17/09/2018 16:40 72 1 
82 Fichas de Entrevista 14/09/2018 17:50 17/09/2018 10:48 65 1 
83 Registro de presentación AFP 17/09/2018 11:21 18/09/2018 8:21 21 3 
84 Liquidaciones 17/09/2018 11:36 19/09/2018 20:28 57 1 
85 Fichas de Entrevista 17/09/2018 14:43 17/09/2018 18:43 4 3 
86 Liquidaciones 17/09/2018 14:57 18/09/2018 14:09 23 3 
87 Boletas de Pago 17/09/2018 16:52 20/09/2018 0:33 56 1 
88 memorándum 17/09/2018 17:50 18/09/2018 5:50 12 3 
89 Registro de presentación AFP 18/09/2018 11:21 18/09/2018 23:21 12 3 
90 Liquidaciones 18/09/2018 11:36 18/09/2018 17:36 6 3 
91 Registro de presentación AFP 18/09/2018 12:19 19/09/2018 0:19 12 3 
 
 
92 Registro de presentación AFP 18/09/2018 14:43 21/09/2018 0:33 58 1 
93 Registro de presentación AFP 18/09/2018 15:26 19/09/2018 18:26 27 2 
94 Boletas de Pago 18/09/2018 15:40 19/09/2018 17:40 26 2 
95 memorándum 18/09/2018 15:55 19/09/2018 8:26 17 3 
96 memorándum 19/09/2018 11:36 25/09/2018 17:57 23 3 
97 Informes 19/09/2018 12:48 27/09/2018 1:09 21 3 
98 Contratos 19/09/2018 14:00 21/09/2018 17:21 51 1 
99 memorándum 19/09/2018 15:55 29/09/2018 3:19 23 3 
100 Informes 19/09/2018 16:38 24/09/2018 7:38 14 3 
101 Boletas de Pago 20/09/2018 10:24 21/09/2018 7:24 21 3 
102 Certificados de trabajo 20/09/2018 14:14 21/09/2018 14:14 24 3 
103 Boletas de Pago 20/09/2018 14:43 30/09/2018 5:00 12 3 
104 Liquidaciones 20/09/2018 16:38 21/09/2018 14:21 22 3 
105 Contratos 20/09/2018 17:50 21/09/2018 5:50 12 3 
106 Boletas de Pago 21/09/2018 10:38 21/09/2018 22:38 12 3 
107 memorándum 21/09/2018 12:19 24/09/2018 17:38 77 1 
108 Registro de presentación AFP 21/09/2018 14:14 26/09/2018 21:02 43 2 
109 Informes 21/09/2018 14:43 29/09/2018 22:02 17 3 
110 Registro de presentación AFP 21/09/2018 15:40 25/09/2018 3:40 84 1 
111 memorándum 24/09/2018 11:07 26/09/2018 23:07 60 1 
112 Contratos 24/09/2018 11:36 2/10/2018 23:40 43 2 
113 memorándum 24/09/2018 13:16 1/10/2018 23:14 21 3 
114 memorándum 24/09/2018 14:57 1/10/2018 22:31 22 3 
115 Boletas de Pago 24/09/2018 17:07 25/09/2018 21:40 29 2 
116 Fichas de Entrevista 24/09/2018 17:36 30/09/2018 3:04 18 3 
117 Boletas de Pago 24/09/2018 18:04 30/09/2018 1:24 17 3 
118 Certificados de trabajo 25/09/2018 11:36 4/10/2018 23:40 45 2 
119 Fichas de Entrevista 25/09/2018 11:50 28/09/2018 15:26 76 1 
120 Fichas de Entrevista 25/09/2018 12:19 1/10/2018 17:43 21 3 
121 Liquidaciones 25/09/2018 14:43 29/09/2018 2:14 84 1 
122 Contratos 25/09/2018 14:57 2/10/2018 20:28 174 1 
123 memorándum 25/09/2018 15:12 26/09/2018 19:02 28 2 
124 Boletas de Pago 25/09/2018 15:40 26/09/2018 23:36 32 2 
125 Informes 25/09/2018 16:52 26/09/2018 21:40 29 2 
126 Informes 26/09/2018 10:38 2/10/2018 14:57 148 1 
127 Registro de presentación AFP 26/09/2018 16:24 30/09/2018 1:45 81 1 
128 Informes 26/09/2018 17:36 27/09/2018 6:36 13 3 
129 Boletas de Pago 26/09/2018 17:50 27/09/2018 17:50 24 3 
130 Registro de presentación AFP 27/09/2018 10:24 28/09/2018 10:24 24 3 
131 Contratos 27/09/2018 12:19 27/09/2018 19:19 7 3 
132 Informes 27/09/2018 16:09 28/09/2018 16:09 24 3 
133 memorándum 27/09/2018 16:52 28/09/2018 9:52 17 3 
 
 
134 memorándum 27/09/2018 17:21 28/09/2018 11:21 18 3 
135 Fichas de Entrevista 27/09/2018 17:41 28/09/2018 5:41 12 3 
136 Contratos 27/09/2018 17:55 29/09/2018 2:19 32 2 
 
Anexo 4: Ficha de Observación Post Test Indicador 1 
Ficha de observación Tiempo  de consulta de la documentación 
Empresa Gamael Telecomunicaciones 
Investigador Bazán Vásquez José Andrés 
Instrumento Ficha de Observación 
Proceso Observado Gestión Documental 
Objetivo Calcular el tiempo de consulta de documentación 
N° 
Obs. Detalle 
Fecha y Hora 
de Registro 









TC>3 =1  
1 Fichas de Entrevista 13:48:30 21:48:30 8 1 
2 Fichas de Entrevista 08:55:25 13:55:25 5 1 
3 memorándum 13:38:03 21:38:03 8 1 
4 Boletas de Pago 15:12:29 19:12:29 4 1 
5 Certificados de trabajo 11:05:16 17:05:16 6 1 
6 Fichas de Entrevista 11:48:32 16:48:32 5 1 
7 Registro de presentación AFP 07:59:32 15:59:32 8 1 
8 memorándum 10:20:39 19:20:39 9 1 
9 Certificados de trabajo 12:14:32 13:14:32 1 3 
10 memorándum 06:14:48 13:14:48 7 1 
11 Boletas de Pago 14:08:30 23:08:30 9 1 
12 Contratos 06:23:33 10:23:33 4 1 
13 Certificados de trabajo 06:32:14 07:32:14 1 3 
14 Certificados de trabajo 08:35:51 12:35:51 4 1 
15 Informes 08:59:08 15:59:08 7 1 
16 Certificados de trabajo 14:51:35 23:51:35 9 1 
17 Liquidaciones 09:48:51 16:48:51 7 1 
18 Certificados de trabajo 08:02:10 11:02:10 3 2 
19 Contratos 06:23:23 10:23:23 4 1 
20 Boletas de Pago 13:12:29 16:12:29 3 2 
21 Registro de presentación AFP 14:56:25 15:56:25 1 3 
22 Contratos 11:04:36 14:04:36 3 2 
23 Registro de presentación AFP 12:37:38 15:37:38 3 2 
24 Liquidaciones 09:27:08 16:27:08 7 1 
 
 
25 Contratos 07:13:55 13:13:55 6 1 
26 Registro de presentación AFP 15:36:06 23:36:06 8 1 
27 Registro de presentación AFP 12:26:43 18:26:43 6 1 
28 memorándum 13:33:14 15:33:14 2 2 
29 Liquidaciones 13:46:10 18:46:10 5 1 
30 Liquidaciones 07:51:26 11:51:26 4 1 
31 Liquidaciones 09:53:27 15:53:27 6 1 
32 Informes 13:08:20 18:08:20 5 1 
33 Informes 12:19:37 20:19:37 8 1 
34 Certificados de trabajo 12:29:33 15:29:33 3 2 
35 Liquidaciones 06:42:32 10:42:32 4 1 
36 Boletas de Pago 15:48:42 19:48:42 4 1 
37 Fichas de Entrevista 09:30:26 13:30:26 4 1 
38 Registro de presentación AFP 13:43:43 14:43:43 1 3 
39 Fichas de Entrevista 08:59:59 11:59:59 3 2 
40 Certificados de trabajo 06:06:16 07:06:16 1 3 
41 Registro de presentación AFP 11:32:32 16:32:32 5 1 
42 Registro de presentación AFP 08:34:31 17:34:31 9 1 
43 memorándum 11:28:18 16:28:18 5 1 
44 Contratos 12:30:11 18:30:11 6 1 
45 Registro de presentación AFP 12:06:10 21:06:10 9 1 
46 Contratos 09:53:00 14:53:00 5 1 
47 Fichas de Entrevista 11:13:52 19:13:52 8 1 
48 Registro de presentación AFP 11:41:34 14:41:34 3 2 
49 Certificados de trabajo 15:43:44 16:43:44 1 3 
50 Informes 06:04:30 15:04:30 9 1 
51 Registro de presentación AFP 07:03:14 14:03:14 7 1 
52 Boletas de Pago 10:17:27 16:17:27 6 1 
53 Contratos 08:52:08 17:52:08 9 1 
54 Certificados de trabajo 07:28:59 14:28:59 7 1 
55 Informes 08:34:05 09:34:05 1 3 
56 Certificados de trabajo 13:50:37 16:50:37 3 2 
57 Certificados de trabajo 09:13:33 17:13:33 8 1 
58 Boletas de Pago 11:30:39 16:30:39 5 1 
59 Certificados de trabajo 08:22:37 14:22:37 6 1 
60 Boletas de Pago 13:02:51 16:02:51 3 2 
61 Fichas de Entrevista 10:10:40 11:10:40 1 3 
62 Registro de presentación AFP 11:57:56 15:57:56 4 1 
63 Liquidaciones 14:47:01 18:47:01 4 1 
64 Fichas de Entrevista 07:14:57 10:14:57 3 2 
65 Fichas de Entrevista 09:38:09 14:38:09 5 1 
 
 
66 Liquidaciones 10:36:58 13:36:58 3 2 
67 Informes 07:04:24 12:04:24 5 1 
68 Boletas de Pago 10:40:10 13:40:10 3 2 
69 Certificados de trabajo 11:45:57 17:45:57 6 1 
70 Fichas de Entrevista 06:38:07 10:38:07 4 1 
71 Registro de presentación AFP 15:09:49 16:09:49 1 3 
72 Fichas de Entrevista 13:01:20 20:01:20 7 1 
73 Liquidaciones 08:19:39 12:19:39 4 1 
74 Liquidaciones 15:05:46 20:05:46 5 1 
75 memorándum 10:02:02 11:02:02 1 3 
76 Fichas de Entrevista 12:27:59 17:27:59 5 1 
77 Informes 07:44:08 13:44:08 6 1 
78 Fichas de Entrevista 07:32:30 16:32:30 9 1 
79 Certificados de trabajo 08:31:04 09:31:04 1 3 
80 Contratos 09:57:44 11:57:44 2 2 
81 Certificados de trabajo 06:34:51 09:34:51 3 2 
82 Boletas de Pago 14:27:52 15:27:52 1 3 
83 Contratos 10:07:19 16:07:19 6 1 
84 Registro de presentación AFP 15:42:46 00:42:46 9 1 
85 Registro de presentación AFP 06:28:42 11:28:42 5 1 
86 Informes 11:48:39 17:48:39 6 1 
87 Liquidaciones 10:51:15 17:51:15 7 1 
88 Informes 12:38:35 21:38:35 9 1 
89 Fichas de Entrevista 11:09:00 14:09:00 3 2 
90 Registro de presentación AFP 15:07:29 23:07:29 8 1 
91 Certificados de trabajo 07:48:14 15:48:14 8 1 
92 Informes 11:17:50 16:17:50 5 1 
93 Boletas de Pago 14:05:54 20:05:54 6 1 
94 Liquidaciones 11:38:26 14:38:26 3 2 
95 Registro de presentación AFP 10:00:23 19:00:23 9 1 
96 Certificados de trabajo 06:24:23 13:24:23 7 1 
97 Boletas de Pago 15:27:25 18:27:25 3 2 
98 Registro de presentación AFP 12:41:27 21:41:27 9 1 
99 Boletas de Pago 15:05:15 23:05:15 8 1 
100 Certificados de trabajo 15:57:50 21:57:50 6 1 
101 Certificados de trabajo 13:48:53 15:48:53 2 2 
102 Certificados de trabajo 11:19:56 16:19:56 5 1 
103 memorándum 14:17:08 17:17:08 3 2 
104 Certificados de trabajo 11:44:51 17:44:51 6 1 
105 Boletas de Pago 15:53:04 16:53:04 1 3 
106 Registro de presentación AFP 06:04:50 13:04:50 7 1 
107 Registro de presentación AFP 08:34:34 13:34:34 5 1 
 
 
108 Boletas de Pago 09:28:16 18:28:16 9 1 
109 Contratos 11:59:33 14:59:33 3 2 
110 Liquidaciones 14:29:27 21:29:27 7 1 
111 Boletas de Pago 15:31:35 21:31:35 6 1 
112 Contratos 12:44:40 15:44:40 3 2 
113 Registro de presentación AFP 07:46:22 11:46:22 4 1 
114 Certificados de trabajo 11:36:31 13:36:31 2 2 
115 Fichas de Entrevista 08:28:03 09:28:03 1 3 
116 Boletas de Pago 15:41:20 20:41:20 5 1 
117 memorándum 07:01:14 12:01:14 5 1 
118 Registro de presentación AFP 11:27:03 14:27:03 3 2 
119 Certificados de trabajo 06:19:24 10:19:24 4 1 
120 Boletas de Pago 14:27:56 22:27:56 8 1 
121 Certificados de trabajo 06:02:35 08:02:35 2 2 
122 Boletas de Pago 15:13:49 16:13:49 1 3 
123 Boletas de Pago 15:21:47 21:21:47 6 1 
124 Certificados de trabajo 12:58:15 13:58:15 1 3 
125 Registro de presentación AFP 07:52:58 09:52:58 2 2 
126 memorándum 12:07:59 17:07:59 5 1 
127 Fichas de Entrevista 13:34:16 15:34:16 2 2 
128 Informes 12:45:31 15:45:31 3 2 
129 Contratos 15:11:57 18:11:57 3 2 
130 Boletas de Pago 10:44:52 18:44:52 8 1 
131 Boletas de Pago 07:06:02 14:06:02 7 1 
132 Fichas de Entrevista 09:22:20 15:22:20 6 1 
133 Liquidaciones 15:52:37 18:52:37 3 2 
134 Fichas de Entrevista 09:22:21 10:22:21 1 3 
135 Fichas de Entrevista 11:52:38 13:52:38 2 2 












Anexo 5: Ficha de Observación Post Test Indicador 2 
Ficha de observación Tiempo  de consulta de la documentación 
Empresa Gamael Telecomunicaciones 
Investigador Bazán Vásquez José Andrés 
Instrumento Ficha de Observación 
Proceso Observado Gestión Documental 
Objetivo Calcular el tiempo de consulta de documentación 
N° 
Obs. Detalle 
Fecha y Hora 
de Registro 









TC>3 =1  
1 Fichas de Entrevista 13:48:30 15:48:30 2 2 
2 Fichas de Entrevista 08:55:25 10:55:25 2 2 
3 memorándum 13:38:03 16:38:03 3 2 
4 Boletas de Pago 15:12:29 18:12:29 3 2 
5 Certificados de trabajo 11:05:16 13:05:16 2 2 
6 Fichas de Entrevista 11:48:32 13:48:32 2 2 
7 Registro de presentación AFP 07:59:32 09:59:32 2 2 
8 memorándum 10:20:39 11:20:39 1 3 
9 Certificados de trabajo 12:14:32 14:14:32 2 2 
10 memorándum 06:14:48 08:14:48 2 2 
11 Boletas de Pago 14:08:30 15:08:30 1 3 
12 Contratos 06:23:33 08:23:33 2 2 
13 Certificados de trabajo 06:32:14 07:32:14 1 3 
14 Certificados de trabajo 08:35:51 10:35:51 2 2 
15 Informes 08:59:08 11:59:08 3 2 
16 Certificados de trabajo 14:51:35 15:51:35 1 3 
17 Liquidaciones 09:48:51 11:48:51 2 2 
18 Certificados de trabajo 08:02:10 10:02:10 2 2 
19 Contratos 06:23:23 08:23:23 2 2 
20 Boletas de Pago 13:12:29 16:12:29 3 2 
21 Registro de presentación AFP 14:56:25 16:56:25 2 2 
22 Contratos 11:04:36 13:04:36 2 2 
23 Registro de presentación AFP 12:37:38 15:37:38 3 2 
24 Liquidaciones 09:27:08 11:27:08 2 2 
25 Contratos 07:13:55 09:13:55 2 2 
26 Registro de presentación AFP 15:36:06 16:36:06 1 3 
27 Registro de presentación AFP 12:26:43 14:26:43 2 2 
28 memorándum 13:33:14 15:33:14 2 2 
 
 
29 Liquidaciones 13:46:10 16:46:10 3 2 
30 Liquidaciones 07:51:26 09:51:26 2 2 
31 Liquidaciones 09:53:27 11:53:27 2 2 
32 Informes 13:08:20 14:08:20 1 3 
33 Informes 12:19:37 14:19:37 2 2 
34 Certificados de trabajo 12:29:33 14:29:33 2 2 
35 Liquidaciones 06:42:32 07:42:32 1 3 
36 Boletas de Pago 15:48:42 17:48:42 2 2 
37 Fichas de Entrevista 09:30:26 12:30:26 3 2 
38 Registro de presentación AFP 13:43:43 17:43:43 4 1 
39 Fichas de Entrevista 08:59:59 12:59:59 4 1 
40 Certificados de trabajo 06:06:16 08:06:16 2 2 
41 Registro de presentación AFP 11:32:32 13:32:32 2 2 
42 Registro de presentación AFP 08:34:31 09:34:31 1 3 
43 memorándum 11:28:18 13:28:18 2 2 
44 Contratos 12:30:11 15:30:11 3 2 
45 Registro de presentación AFP 12:06:10 14:06:10 2 2 
46 Contratos 09:53:00 12:53:00 3 2 
47 Fichas de Entrevista 11:13:52 12:13:52 1 3 
48 Registro de presentación AFP 11:41:34 13:41:34 2 2 
49 Certificados de trabajo 15:43:44 18:43:44 3 2 
50 Informes 06:04:30 09:04:30 3 2 
51 Registro de presentación AFP 07:03:14 09:03:14 2 2 
52 Boletas de Pago 10:17:27 11:17:27 1 3 
53 Contratos 08:52:08 09:52:08 1 3 
54 Certificados de trabajo 07:28:59 10:28:59 3 2 
55 Informes 08:34:05 09:34:05 1 3 
56 Certificados de trabajo 13:50:37 15:50:37 2 2 
57 Certificados de trabajo 09:13:33 10:13:33 1 3 
58 Boletas de Pago 11:30:39 14:30:39 3 2 
59 Certificados de trabajo 08:22:37 11:22:37 3 2 
60 Boletas de Pago 13:02:51 15:02:51 2 2 
61 Fichas de Entrevista 10:10:40 13:10:40 3 2 
62 Registro de presentación AFP 11:57:56 12:57:56 1 3 
63 Liquidaciones 14:47:01 17:47:01 3 2 
64 Fichas de Entrevista 07:14:57 08:14:57 1 3 
65 Fichas de Entrevista 09:38:09 12:38:09 3 2 
66 Liquidaciones 10:36:58 12:36:58 2 2 
67 Informes 07:04:24 10:04:24 3 2 
68 Boletas de Pago 10:40:10 11:40:10 1 3 
69 Certificados de trabajo 11:45:57 14:45:57 3 2 
70 Fichas de Entrevista 06:38:07 07:38:07 1 3 
 
 
71 Registro de presentación AFP 15:09:49 17:09:49 2 2 
72 Fichas de Entrevista 13:01:20 14:01:20 1 3 
73 Liquidaciones 08:19:39 09:19:39 1 3 
74 Liquidaciones 15:05:46 17:05:46 2 2 
75 memorándum 10:02:02 13:02:02 3 2 
76 Fichas de Entrevista 12:27:59 13:27:59 1 3 
77 Informes 07:44:08 08:44:08 1 3 
78 Fichas de Entrevista 07:32:30 08:32:30 1 3 
79 Certificados de trabajo 08:31:04 11:31:04 3 2 
80 Contratos 09:57:44 10:57:44 1 3 
81 Certificados de trabajo 06:34:51 10:34:51 4 1 
82 Boletas de Pago 14:27:52 17:27:52 3 2 
83 Contratos 10:07:19 11:07:19 1 3 
84 Registro de presentación AFP 15:42:46 18:42:46 3 2 
85 Registro de presentación AFP 06:28:42 07:28:42 1 3 
86 Informes 11:48:39 14:48:39 3 2 
87 Liquidaciones 10:51:15 11:51:15 1 3 
88 Informes 12:38:35 13:38:35 1 3 
89 Fichas de Entrevista 11:09:00 12:09:00 1 3 
90 Registro de presentación AFP 15:07:29 19:07:29 4 1 
91 Certificados de trabajo 07:48:14 08:48:14 1 3 
92 Informes 11:17:50 12:17:50 1 3 
93 Boletas de Pago 14:05:54 18:05:54 4 1 
94 Liquidaciones 11:38:26 13:38:26 2 2 
95 Registro de presentación AFP 10:00:23 14:00:23 4 1 
96 Certificados de trabajo 06:24:23 08:24:23 2 2 
97 Boletas de Pago 15:27:25 19:27:25 4 1 
98 Registro de presentación AFP 12:41:27 13:41:27 1 3 
99 Boletas de Pago 15:05:15 17:05:15 2 2 
100 Certificados de trabajo 15:57:50 18:57:50 3 2 
101 Certificados de trabajo 13:48:53 14:48:53 1 3 
102 Certificados de trabajo 11:19:56 15:19:56 4 1 
103 memorándum 14:17:08 16:17:08 2 2 
104 Certificados de trabajo 11:44:51 14:44:51 3 2 
105 Boletas de Pago 15:53:04 17:53:04 2 2 
106 Registro de presentación AFP 06:04:50 08:04:50 2 2 
107 Registro de presentación AFP 08:34:34 11:34:34 3 2 
108 Boletas de Pago 09:28:16 10:28:16 1 3 
109 Contratos 11:59:33 12:59:33 1 3 
110 Liquidaciones 14:29:27 15:29:27 1 3 
111 Boletas de Pago 15:31:35 19:31:35 4 1 
112 Contratos 12:44:40 13:44:40 1 3 
 
 
113 Registro de presentación AFP 07:46:22 10:46:22 3 2 
114 Certificados de trabajo 11:36:31 14:36:31 3 2 
115 Fichas de Entrevista 08:28:03 09:28:03 1 3 
116 Boletas de Pago 15:41:20 18:41:20 3 2 
117 memorándum 07:01:14 08:01:14 1 3 
118 Registro de presentación AFP 11:27:03 12:27:03 1 3 
119 Certificados de trabajo 06:19:24 07:19:24 1 3 
120 Boletas de Pago 14:27:56 16:27:56 2 2 
121 Certificados de trabajo 06:02:35 10:02:35 4 1 
122 Boletas de Pago 15:13:49 18:13:49 3 2 
123 Boletas de Pago 15:21:47 18:21:47 3 2 
124 Certificados de trabajo 12:58:15 14:58:15 2 2 
125 Registro de presentación AFP 07:52:58 09:52:58 2 2 
126 memorándum 12:07:59 15:07:59 3 2 
127 Fichas de Entrevista 13:34:16 16:34:16 3 2 
128 Informes 12:45:31 13:45:31 1 3 
129 Contratos 15:11:57 16:11:57 1 3 
130 Boletas de Pago 10:44:52 12:44:52 2 2 
131 Boletas de Pago 07:06:02 08:06:02 1 3 
132 Fichas de Entrevista 09:22:20 13:22:20 4 1 
133 Liquidaciones 15:52:37 16:52:37 1 3 
134 Fichas de Entrevista 09:22:21 13:22:21 4 1 
135 Fichas de Entrevista 11:52:38 14:52:38 3 2 













































Anexo 9: Implementación del modelo de gestión por procesos 
Implementación del modelo de Bussiness Process Management 
Para la realización de la implementación del modelo de BPM, se realizará a través de 
una metodología que permite conocer la situación actual de la empresa hasta su 
ejecución e implementación de las mejoras. 
 
Estructura Diagrama de Actividades del Proceso (DAP)  
 
El Diagrama de Actividades del Proceso (DAP), es la representación gráfica de la 
secuencia de todas las operaciones, transporte, inspecciones, demoras y los 
almacenamientos que ocurren durante un proceso o procedimiento, muestra a detalle 








Paso Símbolo Descripción 
Operación  
Cualquier paso que agrega valor al proceso, hace avanzar en forma 
directa al proceso. 
Transporte  








Retraso no programado de materiales, partes o productos. Cualquier 




logra identificar aquellas las actividades enfocadas al archivo de 
expedientes o documentos. 
 
Tipo de valor Descripción 
VA = Valor añadido Actividad que contribuye al resultado 
final de un proceso  
SVA = Sin valor añadido Actividad que no genera valor al 
proceso  
Control = para actividades de 
verificación y/o control 
Actividad que contribuye al control del 
proceso y garantiza la calidad del 
mismo. Es importante precisar que 
estas actividades acostumbran 
repetirse  
 
Identificación del problema 
En esta etapa de análisis, se recabo información de los problemas documentarios que 
presenta la gestión documental de la oficina de recursos humanos de la empresa de 
telecomunicaciones. El principal problema en la demora de proporcionar atención a los 
tramites o solicitudes que realizan al oficina, tramites como, liquidaciones, contratos, 
fichas de cts, boletas de pago, certificados de trabajo, memorándums, planillas, informes, 
 
 
etc. El proceso actual no se encuentra estandarizado, además es complicado identificar 
el tipo y la cantidad de documentos que se encuentran pendientes por atención y también 
es complicado saber qué tipos de solicitudes que se ha atendido. 
Problemas hallados en la gestión documental 
1.Saber el estado en que se encuentra una solicitud 
2. No es posible conocer el tiempo de atención por el tipo de documento. 
3. No cuentan con un sistema de gestión documental 
4. Procesos estandarizado y en su mayoría de forma manual 
5. No es posible conocer la cantidad de documentos que se encuentran pendientes por 
atención. 
Análisis de la situación actual 
La empresa de Telecomunicaciones Gamael, es una empresa privada, dedicada al rubro 
de telecomunicaciones contando con 8 tiendas distribuidas en la zona norte y sur del 





Análisis y detalla del proceso actual (AS -IS) 
En esta etapa se requiere conocer el proceso actual de la empresa, es decir, como se 
encuentra actualmente el proceso documental en la oficina de recursos humanos. 
Flujo básico del proceso actual 
NOMBRE DEL PROCESO 
Gestión del registro de la 
documentación 
DUEÑO DEL PROCESO Recursos Humanos 
OBJETIVO 
Garantizar que se lleve de manera 







FIN Elaborar documento de respuesta 
POLÍTICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO 
  
  
El recepcionista de mesa de partes es el responsable de verificar la documentación de ingreso 
PARTICIPANTES 
INTERNOS EXTERNOS 
Asistente de recursos humanos Solicitante 
Jefe de recursos humanos   
Gerente General   
  FLUJO BÁSICO DEL PROCESO DEL REGISTRO DE LA DOCUMENTACIÓN 
PASOS DESCRIPCIÓN DEL PROCESO RESPONSABLE 
1 Presenta solicitud Solicitante 
2 Recibe y verifica expediente Asistente de recursos humanos 
3 Registra expediente en el drive de solicitudes Asistente de recursos humanos 
4 Entrega solicitudes a jefatura de RR.HH. Asistente de recursos humanos 
5 Recepción solicitudes Jefe de recursos humanos 
6 Verifica Solicitudes Jefe de recursos humanos 
7 Solicitud aprobada Jefe de recursos humanos 
8 Solicitud desaprobada Jefe de recursos humanos 
9 Elaboración de documento Jefe de recursos humanos 
10 Firma de documento Jefe de recursos humanos 
11 ¿Necesita Firma de gerente? Jefe de recursos humanos 
12 Evalúa solicitud Gerente general 
 
 
13 Requiere información adicional Gerente general 
14 
retorna solicitud a jefatura de recursos 
humanos Gerente general 
15 complementa información Jefe de recursos humanos 
16 Verifican información adicional Gerente general 
17 Aprueba solicitud Gerente general 
18 Firma de documento Gerente general 
19 Deriva documento Gerente general 
20 
Recepcionar y entrega documento asistente de 
recursos humanos Jefe de recursos humanos 
21 Entrega de documento firmado Asistente de recursos humanos 
 
 
   
Diagrama de flujo del proceso actual 




Diagrama de Análisis del proceso Actual 










VA SVA CTRL AUTO 
1 Presenta solicitud X         
2 Recibe y verifica expediente X         
3 Registra expediente en el drive de solicitudes X         
4 Entrega solicitudes a jefatura de RR.HH.  X        
5 Recepción solicitudes X         
6 Verifica Solicitudes    X      
7 Solicitud aprobada    X      
8 Solicitud desaprobada    X      
9 Elaboración de documento    X      
10 Firma de documento X         
11 ¿Necesita Firma de gerente? X         
12 Evalúa solicitud    X      
13 Requiere información adicional    X      
14 retorna solicitud a jefatura de recursos humanos  X        
15 complementa información X         
16 Verifican información adicional    X      
17 Aprueba solicitud    X      
18 Firma de documento X         
19 Deriva documento  X        
20 Recepcionar y entrega documento asistente de recursos humanos X         
21 Entrega de documento firmado  X         
 
   
Flujo básico del proceso mejorado 
NOMBRE DEL PROCESO Gestión del registro de la documentación 
DUEÑO DEL PROCESO Recursos Humanos 
OBJETIVO 
Garantizar que se lleve de manera eficiente 






FIN Elaborar documento de respuesta 
POLÍTICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO 




Asistente de recursos humanos Solicitante 
Jefe de recursos humanos   
Gerente General   
  
FLUJO BÁSICO DEL PROCESO DEL REGISTRO 
DE LA DOCUMENTACIÓN   
PASOS DESCRIPCIÓN DEL PROCESO RESPONSABLE 
1 Registrar solicitud Solicitante 
2 Evaluar Solicitud Jefe de recursos humanos /Gerente General 
3 Impresión de documento Jefe de recursos humanos /Gerente General 
4 Firma de documento Jefe de recursos humanos /Gerente General 
5 Notificación de Respuesta de solicitud Asistente de recursos humanos 
6 Entrega de documento firmado Asistente de recursos humanos 
 
Diagrama de Análisis del proceso Actual 










VA SVA CTRL AUTO 
1 Registrar solicitud X              X 
2 Evaluar Solicitud                X 
3 Impresión de documento                 X 
4 Firma de documento X                 
5 Notificación de Respuesta de solicitud                 X 
6 Entrega de documento firmado                 X 
 




